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Introduccio

El 2008, la revista Fortune entrevistava Steve Jobs, CEO d’Apple, i li pregunta-
va sobre les claus de 1'éxit de la companyia. Jobs il-lustrava una de les seves
nombroses respostes amb una citacié de Henry Ford, dissenyador i fabricant

de cotxes i fundador de la Ford Motor Company.

“Si hagués preguntat als meus clients que volien, m’haurien dit que un cavall més rapid.”

Henry Ford

Aquesta afirmacié constitueix una de les claus de les pagines segiients. Apple
no sol recorrer a la investigacié de mercats per a aconseguir el desenvolupa-
ment de productes, perd si que fa enquestes als seus usuaris i continuament
n’obté informaci6 per a saber que és el que els agrada o que és el que poden
necessitar en cada moment.

Tanmateix, ni Apple ni moltes altres empreses que treballen amb productes i
serveis interactius no necessiten, en el sentit més literal de la frase, coneixer
directament 1’opinié dels consumidors. Hem de reconeixer que les persones
que utilitzem els productes esmentats no som bones articulant i verbalitzant

una resposta precisa i clara sobre les nostres necessitats.

En definitiva, no son els usuaris els qui han d’oferir solucions concretes —de-
manar cavalls velocos o maquines potents—, pero si que han de ser la font
d’informaci6 més fiable que ens permeti valorar-ne la participacio6 en els pro-

cessos de construccio.

Per a descobrir el millor disseny i optimitzar progressivament les nostres in-
terficies web, necessitem veure com els usuaris treballen, com executen les
tasques que hem dissenyat, i tot aixo seguint tres “normes” ineludibles, que
Nielsen (2001) destaca seguint la linia que hem marcat fins ara:

1) Observar que fa i com es comporta realment la gent.

2) No creure alld que diuen que fan.

3) No creure allo que la gent prediu del futur i del que poden arribar a fer.

Insistirem en aquesta filosofia de treball en els proxims apartats, perd vegem
que passa de la banda dels dissenyadors i desenvolupadors.

Lectura complementaria

Entrevista a Steve Jobs, CEO
d’Apple:
e “Steve Jobs speaks

out” [article en linia]. For-
tune (2008, 7 de marg).

Lectura complementaria

J. Nielsen (2001, agost).
“First rule of usability? Don’t
lisen to users” [article en li-
nia]. Alerthox (nam. 5).


http://money.cnn.com/galleries/2008/fortune/0803/gallery.jobsqna.fortune/index.html
http://money.cnn.com/galleries/2008/fortune/0803/gallery.jobsqna.fortune/index.html
http://www.useit.com/alertbox/20010805.html
http://www.useit.com/alertbox/20010805.html
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Quan un equip de desenvolupament crea un producte o servei interactiu, pen-
sa que aquest sera util i facil d’usar. Els seus membres creuen que han col-locat
el bot6 en el lloc més visible de la pagina, que han dissenyat un formulari
clar i agradable, i que han ordenat els continguts d'un lloc de la manera més
logica possible.

Totes les idees preconcebudes per part d’aquest equip desapareixen en el mo-
ment en que un usuari es troba per primera vegada amb aquest producte o
servei. Potser no troba el bot6 perqué pensava que havia de ser en un lloc de-
terminat de la interficie, no aconsegueix ni entendre el formulari ni acabar-lo
0 no troba conceptes basics dins de 'arbre de continguts, que han estat pen-

sats i analitzats estratégicament.

Es llavors quan ens adonem que avaluar els nostres productes o serveis amb
usuaris reals pot ser una bona manera de saber si anem pel bon cami, és a dir, si

el producte o el servei que desenvolupem ¢s eficient, i facil i agradable d’usar.

“Ser abogado no es facil cuando no te dejan ver a tu cliente. Como profesionales de la
usabilidad, aplicar normas reconocidas de disefio de interfaz nos ayudara a hacer mejor
nuestro trabajo y a velar por los intereses de nuestro defendido: el usuario.

La interfaz perfecta no se logra al primer intento.
No hay usabilidad sin contexto.
No hay usabilidad sin usuarios.”

Aplicando correctamente la metodologia de disefio centrado en el usuario con el usuario
nos ponemos en situacién de obtener la mejor interfaz para un producto concreto des-
tinado a usuarios especificos.”

Luis Villa, grancomo.com

L'avaluaci6 de la usabilitat no sempre requereix la participacié dels usuaris.
Alguns metodes d’avaluacio faciliten la localitzacié de problemes d’usabilitat
i 'assoliment de millores en el disseny a partir del compliment de principis,
la consulta a experts o I’analisi de metriques, per assenyalar alguns exemples.
De vegades, valorar 1'Gs d’aquestes metodologies abans d’implicar 1'usuari ens
pot ajudar a reduir una quantitat rellevant de problemes d’usabilitat que amb

una avaluacié amb usuaris podrien representar un cost elevat.

Per aix0, 1’objectiu principal d'una avaluaci6 amb usuaris, també coneguda
com a test d’usabilitat amb usuaris, és verificar la preséncia de problemes més
importants d'usabilitat en el nostre producte o servei interactiu (els que gene-
ren més impacte en 1'usuari) per a aixi poder oferir de manera efica¢ solucions
als problemes trobats.

Hi ha bones raons per a dur a terme avaluacions amb usuaris durant el que
s’anomena cicle de vida complet del producte o servei. Podem escollir diferents

moments per a efectuar la prova:


http://www.grancomo.com/
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e Abans de comencar-lo a crear, per a detectar de manera precog errors de
disseny.

e Durant la construcci6, per a no desviar-nos dels objectius o tasques.

e Després del llancament, per a comprendre qué haurem de millorar en una
versi6 segilient o per a treballar sobre un redisseny.

Ara bé, quan parlem de disseny centrat en 1'usuari (DCU) parlem d’un enfo-
cament d’investigacid i un desenvolupament de principis guiats pel coneixe-
ment constant dels usuaris i els seus models mentals a partir dels seus proces-
sos d’interaccié. Aix0 implica que si aconseguim obtenir una bona informaci6
en etapes primerenques, les probabilitats d’aconseguir un producte i la seva
funcionalitat adequada per a usuaris concrets seran més altes.

No hem d’oblidar que la cerca d’'una millora progressiva del producte

ens convida a coneixer com meés aviat millor els errors de disseny.
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1. ’avaluacio de la usabilitat amb usuaris

La historia del metode d’avaluaci6 amb usuaris esta intimament lligada al ~ Mjpo és la sigla d’interaccié perso-
na-ordinador.

desenvolupament de la interaccié persona-ordinador (IPO"), que al seu torn

no s’entendria sense analitzar 1'aparici6é de la tecnologia com a element de T —— >
€s la sigla ae | expressio an-

gran consum (en especial, I'ordinador personal a partir de 1980) i la creacié  glesa graphical user interface, en
catala interficie grafica d’usuari.

de les interficies grafiques d’usuari (GUT?).

Perd també és important atendre altres aspectes crucials que van sorgir al final
de la decada dels setanta i al principi dels vuitanta, i que també ens permetran
entendre el comencament dels tests d’usabilitat. A saber:

e Evoluci6 de la psicologia cognitiva i una valoracié més gran dels processos
cognitius humans que ens han permeés coneixer com les persones senten,
perceben, actuen, emmagatzemen i recuperen informacio, etc.

e Proliferacié d’estudis, investigacions i publicacions relacionades amb el
processament huma de la informacio.

e Augment de models sobre sensaci6, percepcid, memoria, etc., i en
conseqiiéncia, augment d’experiments parcials i académics centrats en
I'execuci6 de tasques.

¢ Desenvolupament de les interficies grafiques, que representen una millo-
ra en la comunicacié amb els usuaris a partir d’avencos i millores en la

interaccio, en la visualitzaci6 o en l'organitzacio.
1.1. Evolucié del concepte d’usuari i de les interficies

Els proposits principals dels primers tests d’usabilitat eren 1'obtencié de vali-
dacions estadistiques o 1’avaluacio al final del procés per a demostrar que tot
era correcte.

Pero, atesos els diferents aspectes esmentats més amunt, es va comencar a ob-
servar que aquest tipus d’actuacié provocava massa frustracions en la creacio
de productes i serveis dirigits a un pablic determinat. Ja no es tractava de saber
i confirmar que tot funcionava correctament o de validar un nou model. El
benefici principal era descobrir i esbrinar on eren els errors, com es produien

o que era el que no funcionava bé.

De tot aix0 es desprén que, gracies als avencos en camps com la comunica-
cig, les ciencies de la informacio, la psicologia cognitiva i la interaccié perso-
na-ordinador, ara sabem més coses sobre com els éssers humans processen la

informacio.
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La consideraci6 d’aquests avencos ens ha portat a incloure conceptes com ava-
luacié precog, continuada i iterativa en els enfocaments donats a les meto-
dologies, com també a abandonar-ne l’exclusivitat cientifica o academica per
a convertir-se en una valuosa, agil i eficient manera d’obtenir la informacio
adequada en la construcci6 dels productes interactius.

D’aquests avencos assolits en les Gltimes décades, es pot esmentar la importan-
cia del progrés en les interficies d'usuari. La seva evoluci6 ha facilitat 'augment
de la productivitat que s’ha promeés durant anys gracies a 1'as de la tecnologia.

Hem apres que la interficie d'usuari és un dels elements critics en 1’acceptacio
i apropiaci6 de tecnologies, productes i serveis per part de 'usuari. El seu dis-
seny ha requerit plantejaments acurats perque el model creat per 1'usuari fos
correcte i, en part, coincident amb el del que tenia el creador.

El disseny d’una interficie ha de prendre en consideracié com les per-
sones adquireixen, interioritzen, processen o exterioritzen informacio a
partir de les sensacions, les percepcions i les interaccions per aconseguir

meés productivitat, precisio i satisfaccio.

En el seu llibre En el principio... fue la linea de comandos, Neal Stephenson ens parla sobre
I'aparici6 de les GUI, no solament per entendre I'impacte de les interficies en la nostra
vida, sin6 també sobre les contradiccions que s’han creat amb la seva aparicio.

“Si el video se hubiera inventado hace cien afios, tendria una ruedecita para la sintoniza-
cién y una palanca para avanzar y rebobinar, y una gran asa de hierro forjado para cargar
o expulsar los casetes. Llevaria un gran reloj analogico delante, y habria que ajustar la
hora moviendo las manillas en la esfera. Pero debido a que el video se inventé cuando
se inventd —durante una especie de incomodo periodo de transicién entre la era de las
interfaces mecanicas y las GUI- tiene s6lo unos cuantos botones delante, y para fijar la
hora hay que pulsar los botones de modo correcto. Esto le debe de haber parecido bastan-
te razonable a los ingenieros responsables, pero para muchos usuarios es sencillamente
imposible. De ahi el famoso 12:00 que parpadea en tantos videos. Los informéticos lo
llaman el sindrome del 12 parpadeante. Cuando hablan de ello, empero, no suelen estar
hablando de videos.

Los videos modernos habitualmente tienen algtn tipo de programacién en pantalla, lo
cual significa que se puede fijar la hora y controlar las demds propiedades mediante una
especie de GUI primitiva. Las GUI también tienen botones virtuales, claro, pero también
tienen otros tipos de controles virtuales, como botones de radio, casillas que tachar, espa-
cios para introducir textos, esferas, y barras. Las interfaces compuestas de estos elementos
parecen ser mucho maés faciles para muchas personas que pulsar esos botoncitos en la
maquina, y asi el propio 12:00 parpadeante estd desapareciendo lentamente de los salo-
nes de Estados Unidos. El problema del doce parpadeante ha pasado a otras tecnologias.

Asi que la GUI ha pasado de ser una interfaz para ordenadores personales a convertirse en
una especie de metainterfaz, que se emplea en cualquier nueva tecnologia de consumo.
Raramente es ideal, pero tener una interfaz ideal o incluso buena ya no es la prioridad;
lo importante ahora es tener algun tipo de interfaz que los clientes usen realmente, de
tal modo que los fabricantes puedan afirmar con toda seriedad que ofrecen nuevas po-
sibilidades.”

Neal Stephenson, En el principio... fue la linea de comandos (1999)


http://biblioweb.sindominio.net/telematica/command_es/command_es.html
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En I’ambit dels ordinadors personals, el salt inicial cap a aquesta interficie “que
los clientes utilicen realmente” es va donar amb l’aparicié de conceptes com
ara Finestra, Icona, Menii, Punter (Window, Icon, Menu, Pointing Device, WIMP),
aplicat per I'’equip de Xerox Palo Alto Research Center (PARC) en el model
Xerox Alto, que era experimental. El seguiria el Xerox Star, que es va comer-
cialitzar el 1981.

L'intens treball en les proves d’usabilitat que els investigadors del PARC van
dur a terme per al desenvolupament de I’Star i el desig d’ajudar l'usuari a com-
prendre i acceptar nous plantejaments, desenvolupaments, metafores, etc., en
les interficies grafiques d'usuari va conduir a una forma d’interaccié perso-

na-ordinador més enriquidora i beneficiosa.

Els membres de I'equip eren conscients d’aquests canvis i aixi ho feien saber

en els informes i presentacions puabliques.

“L'enregistrament en video ha estat una eina molt important. Per comencar, la camera
ens permetia veure i escoltar el subjecte sense haver-nos d’estar a la mateixa habitaci6. En
segon lloc, era un registre de totes les activitats, per la qual cosa no necessitavem prendre
notes perfectes durant I’experiment. En tercer lloc, els dissenyadors es convencien millor
amb les cintes que amb els nostres freds nombres que la gent tenia problemes amb el
sistema.”

“Human factors testing in the design of Xerox’s 8010 Star office workstation”. Conferén-
cia CHI de 1983.

Com déiem al comengament, en els anys vuitanta 1'IPO vivia un periode de
grans avencos i la introduccié de la psicologia cognitiva, especialment a par-
tir de les aportacions de Card, Moran i Newell (1983), i de Norman i Draper
(1986), ha facilitat la cerca d’un objectiu molt clar: coneixer i representar com

interactua I’ésser huma amb l’ordinador.

D’aquesta manera, la conclusi6 anterior dels investigadors del PARC, obvia des
d'una perspectiva actual, resumeix perfectament aquest desig per coneixer i
avaluar involucrant 1'usuari real en els processos de disseny. Les virtuts dels
tests amb usuaris comencaven a aflorar.

Apple es va basar en la interficie del Xerox Star per crear la interficie d’Apple
Lisa, i també va dur a terme tests amb usuaris, reclutant voluntaris entre la seva
familia i amics per a provar el nou sistema. Recollint novament una altra de
les idees de Steve Jobs en l’entrevista a Fortune, la idea no és intentar enganyar
la gent, no es tracta de convéncer-los de la necessitat d'una cosa que ells no
volen. Hem d’esbrinar que és el que nosaltres volem i tenir el control adequat
per a poder pensar si una gran quantitat de persones també ho voldran.

Potser la dificultat d’aquest procés és obtenir el significat amb relaci6 a d’altres.
Dit d’'una altra manera, les nostres percepcions i significats dels productes que
construim no poden ser incompatibles amb la possibilitat de convertir-se en

percepcions i significats compartits.

RAMI XEROX

Now you can create
documents with words

and pictures

i ==

Font: Wikipedia (CC-BY-SA 3.0)

Lectures

complementaries

S. K. Card; T. P. Moran; A.
Newell (1983). The psycho-
logy of human-computer in-
teraction. Hillsdale: Erlbaum.

D. Norman; S. Draper
(1986). User centered system
design: new perspectives on
human-computer interaction.
Hillsdale: Erlbaum.

Lectures

complementaries

“Steve Jobs speaks
out” [article en linia]. Fortune
(2008, 7 de marc).



http://www.guidebookgallery.org/articles/humanfactorstestinginthedesignofxeroxs8010starofficeworkstation
http://en.wikipedia.org/wiki/File:Rank_Xerox_8010%2B40_brochure_front.jpg
http://money.cnn.com/galleries/2008/fortune/0803/gallery.jobsqna.fortune/index.html
http://money.cnn.com/galleries/2008/fortune/0803/gallery.jobsqna.fortune/index.html
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Durant les proves fetes per I'’equip del Xerox PARC, els membres van recollir
resultats que confirmaven aquesta idea de la percepcio i el significat individual
davant la percepci6 i el significat dels altres.

“Quan el programari requeria confirmacié de 1’'usuari, mostrava una petita finestra ano-
menada «quadre de dialeg», que contenia una pregunta i presentava dos botons, per a
la confirmacié positiva o negativa. Els botons tenien les etiquetes «Do It» i «Cancel». Els
dissenyadors van observar durant els tests que els usuaris tendien a encallar-se en aquest
quadre de dialeg i acabaven clicant sobre «Cancel», quan s’esperava que ho fessin sobre
«Do It».

Finalment, el facilitador del test va interrompre la sessié amb un usuari que semblava
particularment molest per la finestra per preguntar-li quin era el problema. L'usuari va
respondre «I'm not a dolt, why is the software calling me a dolt?» (No s6c un idiota, per
que el programari em diu idiota?; «dolt» és la paraula anglesa per a «idiota»).

Va resultar que l'usuari no percebia 1’espai entre la «o» i la «I» de «Do It», i la tipografia
del sistema feia que la «I» semblés una lletra ela. Per tant, els usuaris arribaven al quadre
de dialeg i veien que havien d’escollir entre «Idiota» o «Cancel-lar».

L'equip va decidir substituir el «Do It» per I'«cOK», més directe, que coneixem bé, pero
que al principi havien descartat perque els semblava excessivament col-loquial.”

Andy Hertzfeld, “Do It”, folklore.org (1982, juny)

En qualsevol cas, tant Xerox Star com Apple Lisa van ser fracassos comercials,
també provocats per 1’alt preu dels equips i cert desencant del public respecte

a les prometedores interficies grafiques.

L'IPO també es va transformar en qliestionar les teories cognitives i en incorpo-
rar altres disciplines com l'antropologia per a tenir en compte també l’'entorn
i les situacions d'tas dels sistemes (Suchman, 1987; Lowgren, 1995) i valorar
I'interes creixent que tenia la usabilitat.

En la deécada segiient, sera Nielsen (1994) qui introduira els discount usability
methods a partir de ’enginyeria de la usabilitat (IU) com una manera més ba-
rata i qualitativa —pero© igualment operativa— d’efectuar proves d’usabilitat, es-
pecialment el test amb usuaris.

El desenvolupament i I’evolucié d’Internet han consolidat una nova trajecto-
ria en que la competitivitat, la productivitat i el compliment d’objectius han
afavorit els esforgcos professionals i han millorat la realitzaci6é de proves rapides
pero continues durant el procés de desenvolupament del producte o servei.

Lectures complementaries

S. Card; T. Moran; A. Newell (1983). The psychology of human-computer interaction. Hills-
dale: Lawrence Erlbaum Associates.

J. Nielsen (1994). Usability engineering. San Francisco: Morgan Kaufmann.

J. Lowgren (1995). Perspectives on usability. Linkopping: Link6pping University, Depart-
ment of Computer and Information Science. IDA Technical Report.

D. Norman; S. Draper (1986). User centered system design: new perspectives on human-com-
puter interaction. Hillsdale: Erlbaum.


http://www.folklore.org/StoryView.py?project=Macintosh&story=Do_It.txt&sortOrder=Sort%20by%20Date&detail=medium&search=user%20testing
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Lucy A. Suchman (1987). Plans and situated actions: the problem of human-machine com-
munication. Nova York: Cambridge University Press.

M. Ribera Turr6 (2005, novembre-desembre). “Evolucién y tendencias en la interaccién
persona-ordenador”. El profesional de la informacion (vol. 15, nam. 6, pag. 414-422).

1.2. Primera aproximacié als tests amb usuaris

Observeu els camps segiients d'un formulari recollit d’'una pagina a Internet:

* Lugar

* Fecha

Sense tenir una contextualitzaci6 clara, tan sols observant la posicio, la forma

i les mides, qué escriurieu en cada quadre i com ho farieu?

Podem deduir que el camp Lugar ens permet introduir una gran quantitat de
caracters, donant per fet que alguns llocs poden estar formats per paraules
extenses. Per exemple: Vilafranca del Penedeés (Barcelona).

El camp Fecha, per la seva banda, no aclareix com s’ha d’escriure la data i sem-
bla que no és important per a recollir la informaci6. Aixo si, potser deduirem
que la podem escriure amb nombres perqueé no cabria en el quadre de cap altra
manera. Llavors, podriem escriure una data amb aquest format (12/12/12) o
amb aquest altre (12-12-12), o fins i tot amb aquest altim (12 12 2012).

Un detall més. En tots dos camps veiem un asterisc al costat del nom. No s’hi
indica res pero podem fer dues suposicions: una seria que el camp és obligatori
ino es pot deixar buit; una altra seria que hi ha una anotacio6 en la part inferior
de la pagina que aclareix algun aspecte d’aquests camps marcats.

Amb aquest exemple notoriament confiis, podem comprovar la quantitat de
suposicions que es poden arribar a fer quan alga ens sol-licita unes simples
dades i la manera d’introduir-les no és clara. Fins i tot, si demanéssim més opi-

nions sobre la manera d’introduir les dades, trobariem més variants possibles.

La soluci6 per a aquesta tasca sembla senzilla. N’hi ha prou de no concedir

tanta llibertat i marge d’error a l'usuari i evitar I'ambigiitat al maxim.

Espafia ﬂ

Fecha
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Si col-loquem els elements on s’espera que siguin, ens assegurarem que aquests
seran percebuts. Pero a més, si evitem la confusié i generem interaccions que
concordin amb les expectatives, crearem experiéncies que l'usuari trobara sa-
tisfactories. Aixo significa estar en sintonia amb els models mentals dels nos-

tres usuaris.

Ara bé, en un cas tan senzill com el que hem explicat podem intuir un disseny
equilibrat i adequat que vagi d’acord amb les accions que farem en moltes
altres pagines. Per0, qué passaria si la resposta no fos tan senzilla?

Penseu en alguna cosa més complexa com, per exemple, un procés de compra,
una configuracié d’'un compte o, per anar a una cosa mes propera per a tots,
penseu en les opcions de configuraci6é d'una politica de privacitat en una xar-
xa social. Com la percebran els usuaris? Quins conceptes es poden introduir?

Quines interaccions seran necessaries?
1.2.1. Treball amb models mentals

Construim models mentals a partir de la nostra experiéncia i els emmagatze-
mem en la nostra ment. Aquesta afirmaci6 que sembla tan evident ens recor-
da, tal com veiem en el subapartat anterior, que en tot el que fem participen
les nostres idees, perspectives, pressuposicions o estratégies. Es a dir, hi parti-
cipen les nostres idees generals, que donen forma als nostres pensaments i a

tots els nostres actes.

Les estrategies que la gent empra per a resoldre un problema es fona-
menten en el que cada individu ja coneix o creu que coneix.
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Exemple de model mental
Lindgaard (1994) proposa un exemple que aclareix més el tema dels models mentals.

Imaginem que fem un pa i, quan el traiem del forn, no ha crescut com esperavem. Que
hem fet malament?

El forn era massa calent quan hem introduit el pastis, la qual cosa ha matat les cél-lules
de llevat, i per aix0 el pa no ha pujat.

No s’han barrejat bé els ingredients i el llevat no ha pogut fer la seva funcié.
La quantitat de llevat era insuficient per a la quantitat de massa.

No s’ha deixat fermentar prou la massa abans de posar-la al forn.

Alga ha obert la porta del forn abans d’hora i n’ha interromput la cocci6.

Depenent de quina d’aquestes explicacions pensem que és la correcta, adoptarem una
estratégia o una altra la proxima vegada que fem un pa: farem millor la barreja, variarem
les quantitats dels ingredients, controlarem millor la temperatura del forn. I 1’elecci6 de
I'explicaci6 dependra de la nostra experiéncia anterior en ’elaboraci6é de pans; si som
forners experts, podrem analitzar el color, el nivell de coccié de la massa o la textura, per
a arribar a una conclusio.

Si mai no haviem fet un pa, tindrem menys eines per a analitzar les “proves del delicte”
i arribar a una conclusio.

El que I'exemple vol il-lustrar és que, a I’hora de fer una elecci6, el raonament

difereix enormement entre unes persones i altres, entre usuaris novells i ex-
’

perts d’un sistema (forners o pocatraces).

Si ens traslladem al terreny de les interficies, passa que en una avaluaci6, da-
vant d'un problema o elecci6, els nostres usuaris adopten una estratégia rela-
cionada amb la manera en qué entenen el problema que se’ls presenta: alguns
pensen que el forn és massa calent, d’altres afegeixen més llevat, d’altres re-
menen amb més vigor. Es a dir, actuen segons el seu model mental de “mane-

res de fer un pa perfecte”.

Per tant, els models mentals no s6n “patrimoni” tnic de les etapes de recollida
de dades sobre el nostre usuari o del disseny i conceptualitzacié del producte.
Arriben a nosaltres durant el test amb usuaris i hi hem de parar atenci6 en el

moment de I’analisi.

Un model mental és la representaci6 de la realitat que cada persona es
construeix per entendre fenomens especifics. Don Norman els va definir
aixi: “En la interacci6 amb l’entorn, amb els altres, amb els artefactes
tecnologics, la gent es forma models mentals interns d’ells mateixos i de
les coses amb que interactuen. Aquests models proporcionen capacitat
de preveure i explicar la interacci6” (Getner i Stevens, 1983).
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Des de la perspectiva de 1’avaluacid, que és la que abordem en aquestes pagi-
nes, s'exposen algunes caracteristiques importants dels models mentals que
convé destacar abans de donar pas a les explicacions sobre els tests amb usu-

aris.

a) Els models mentals s6n incomplets

Imaginem que volem avaluar un nou cercador. Qué passaria si el model mental
de tots els nostres usuaris fos “aixo és com en Google”? Podem haver influit
en part en la creacioé d’aquest model incomplet amb el disseny del nostre test?

Sovint les avaluacions també son parcials, per tant, cal jutjar criticament si el
model que han adoptat els usuaris estava motivat per les caracteristiques del
nostre test:

e Siavaluem un prototip o no n’avaluem en profunditat totes les funciona-

litats, és natural que donin lloc a un model mental incomplet.

e Siles tasques o escenaris no inclouen el conjunt del producte o servei, és

natural que els usuaris no tinguin un model mental complet.

b) Els models mentals no tenen limits precisos: diferents dispositius i in-

teraccions es confonen els uns amb les altres

Durant l’avaluacid, els usuaris han utilitzat com a referéncia altres dispositius
per a interactuar? Quan l'usuari ha expressat verbalment el que pensa, s"han
N

registrat frases com “aixo funciona com aix0 o allo” o “provaré a fer el que
faria amb aix0 o allo, per veure si funciona igual”?

¢) Els models mentals tenen un component “acientific” i “supersticiés”

Podem descobrir que els nostres usuaris han desenvolupat “rituals”
d’interacci6 durant les proves d’avaluacié. Definiriem els rituals com a patrons
d’interaccié que els usuaris adopten, que saben racionalment que s6n inne-

cessaris, pero que els permeten pensar que el sistema respon amb més eficacia.

El comportament supersticios es reforca en la interaccié amb sistemes
en els quals hi ha transacci6 economica. Per exemple, en unes pro-
ves amb maquines recreatives d’atzar (popularment, escurabutxaques),
comprovem que els usuaris pensaven que la manera d’arrepenjar-se en
la maquina o de prémer els botons influia sobre el resultat.
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Aquests comportaments son dificils de racionalitzar, pero és necessari que,
com a equip que dissenya o avalua la interaccié amb el producte, en registrem
I'existéncia i els tinguem en compte a 1’hora d’analitzar els resultats d'una

avaluacio.

Don Norman apunta, “encertadissimament”’ (Getner i Stevens, 1983), que al-
gunes d’aquestes supersticions s’han originat quan la persona ha trobat algun
tipus de problema durant 1'as del producte o servei i creu que una seqiiencia
particular d’accions el resoldra o evitara que es repeteixi. Per tant, també hem
d’estar atents a 1’origen de les supersticions dels nostres usuaris: emmascaren

algun problema que hagim de coneixer?
d) Els models mentals son estalviadors

Els usuaris prefereixen fer més interaccions que dedicar energia mental a pen-

sar el millor cami per a resoldre el seu problema. Aixo és un indicador doble:

e D’una banda, del nivell de coneixement que tenen els nostres usuaris del
producte o servei, ja que el comportament més adequat o 1'as de les drece-
res denoten un coneixement més profund del sistema. Si ninga no utilitza

dreceres, que pot significar?

e Dr’altra banda, que els models mentals tendeixen a simplificar el que és

complex. Quins aspectes detectem que se simplifiquen?

Exemple

Mitjancant 1'analisi de registres informatics (logs) podem detectar, per exemple, que els
usuaris d'una intranet fan una serie de passos innecessaris per arribar a una funcionalitat
concreta. Aixd no és suficient per a afirmar que existeix un model mental determinat,
pero és una bona pista per a investigar mitjancant métodes com ara entrevistes, dinami-
ques de grup (focus groups) o tests de tasques.

1.2.2. Que és un test amb usuaris

El test amb usuaris és una prova d’usabilitat emmarcada en I'enfocament de

disseny centrat en l'usuari (DCUY). Consisteix a avaluar un lloc web a partir
de l'observacio, expressio verbal i interaccio dels usuaris mentre executen les

tasques propies d'un producte o servei interactiu.

En un test d'usabilitat s’analitzen els punts forts i febles d'un producte
o servei amb usuaris reals i representatius sota condicions reals d'as. Es
fixen uns objectius de test i es determina el reclutament d'un public
objectiu per a aquest test. Es creen les tasques i els escenaris que estruc-

turin la prova.

Altres “supersticions”
d’usuari

Altres “supersticions” d’usuari
que hem recollit en diferents
projectes: “quan navego per
una entitat bancaria, tanco la
resta de finestres”, “quan un
bot6 falla, el torno a prémer

perd durant més estona”.

®Mai no s'enalteix prou Don Nor-
man, us animem a fer-ho.

®pcu és la sigla de disseny centrat
en l'usuari.
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Una persona experta —el facilitador o moderador- seria I’encarregada de mo-
derar el test mentre observa el comportament de 1'usuari; un o diversos obser-
vadors prendrien nota de les accions que aquest executa. Una vegada acabats
els tests, s'analitzarien i interpretarien els resultats per a detectar els aspectes
que s’han de corregir.

Tot i aixi, la naturalesa dels tests amb usuaris és iterativa. El procés pot co-
mengcar una vegada i una altra per anar refinant els resultats; de fet, mai no
s’esgotarien els errors possibles, sindé que la seva especificitat aniria en aug-

ment.

Els tests d’usabilitat permeten contrastar totes les idees de 1’'equip que ha
desenvolupat el producte o servei amb la realitat de l'usuari que 1’ha de con-
sumir. Sovint dins d'un departament de desenvolupament es generen discus-
sions sobre si un disseny és adequat o no, i moltes vegades el millor recurs
per a posar fi a aquestes discussions és dur a terme un test; d’aquesta manera
sabrem qué és el que realment fa I'usuari. Es una manera de corroborar que les
decisions que es prenen tenen de veritat un impacte positiu sobre el producte

o servei mitjancant una demostracié valida amb fets tangibles.

En aquest sentit, els tests s’assemblen una mica als experiments que es duen a
terme com a part del metode cientific: es formulen unes hipotesis (pot emple-
nar 'usuari aquest formulari?), se seleccionen uns subjectes de test (els usua-
ris), es prenen mesures durant la prova, s’analitzen els resultats i s'intenta de-
mostrar que la hipotesi constitueix una explicacié valida.

Al llarg d’aquest apartat explicarem qué necessitem per a dur a terme aquest
metode d’avaluacio.

1.2.3. Quan s’ha de dur a terme un test amb usuaris

Un test amb usuaris és una de les técniques d’avaluacié més costoses, per aixo
es recomana utilitzar altres técniques preévies per a descobrir problemes basics
d'ts. Per exemple, primer podem analitzar el producte o servei fent una ana-
lisi heuristica basada en els principis generals d’usabilitat. D’aquesta manera
trobarem els errors de disseny més basics i facilment perceptibles sense que la

participaci6 d’usuaris sigui necessaria.

Abans de fer un test amb usuaris, ens hem d’assegurar que el servei o producte
compleix els requisits basics d’usabilitat per a evitar malbaratar temps i diners
(Hassan Montero i Martin Fernandez, 2003).

Es important, a més, que el test amb usuaris no es deixi per al final del procés
de creaci6 del producte o servei. Sovint, el test es fa massa tard per a arreglar
les fallades que s’hi detecten. Com més rapid detectem un problema, menys

costosa en sera la reparacio.

Lectura complementaria

Y. Hassan Montero; F. J.
Martin Fernandez (2003).
“Método de test con usuari-
0s”. No Solo Usabilidad (ntm.
2).



http://www.nosolousabilidad.com
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El grafic seglient reflecteix aquesta realitat: la linia descendent representa el
nombre d’alternatives de disseny a mesura que avanca el cicle de vida del pro-
jecte; la linia ascendent representa l'impacte economic de “canviar d’idea”, és
a dir, de corregir el plantejament del producte o servei. A mesura que el projec-
te avanca en el temps i passa diferents fases —definicio, investigacié d'usuaris,
iteracions de disseny, implementaci6 i llancament-, el nombre d’alternatives
de disseny es redueix i augmenta el cost de canviar de plantejament, ja que “es
van tancant portes”. Per aquesta ra6 el test amb usuaris, com qualsevol altre
metode d’avaluacid, no s’hauria de deixar per al final (la fase d'implementacio,
per exemple), ja que, si ens hem equivocat en alguna de les decisions anteriors,

sera molt costds tornar enrere.

Nombre d’alternatives de disseny
Cost de canvi de plantejament

Definicio Investigacié Iteracions Implementacio Llangament
del projecte d’usuaris de disseny

Font: De la conferéencia de Jeffrey Veen a Web Essentials 05, “Beyond Usability: Designing the Complete User Experience”

Procurem no comencar la casa per la teulada

Imaginem que volem construir un edifici de pisos. Si comencem per la teulada, no tin-
drem res que sustenti I’edifici. Sempre comencarem pels fonaments, pel terra, basant-nos
en els projectes que hagin desenvolupat els arquitectes responsables (és a dir, aplicant
técniques d’usabilitat, com ara una avaluaci6 heuristica).

Mitjancant avaluacions prévies sabrem si I’edifici compleix les normatives legals de cons-
truccio. Per esbrinar si els materials i productes que s’'empren per a la construccié son els
adequats, haurem d’anar a comprovar-ne la qualitat pis per pis.

Encara que en el moén de la construccié no sigui gaire comu, convidarem els futurs llo-
gaters a passejar-se per cada pis perque ens ajudin a esbrinar si I'edifici satisfa les seves
necessitats i expectatives i inclou les caracteristiques que aquests esperen. Si esperem que
I'edifici estigui acabat perque s'hi passegin, potser sera massa tard per a esmenar-ne els
errors. Si, per contra, efectuem avaluacions a mesura que es construeixen les plantes, se-
gurament evitarem repetir errors i ens assegurarem que els pisos s’adeqiien als projectes
desenvolupats pels arquitectes (requisits basics d'usabilitat) i a les necessitats dels lloga-
ters usuaris.

Aixi doncs, com més aviat es dugui a terme un test amb usuaris, millor sera el resultat
i més baix sera el cost.

Un altre punt important del “quan” és que, per a fer un test amb usuaris, no
cal tenir el producte completament acabat. El podem fer mitjancant prototips,
d’alta o baixa fidelitat.

Sobre aquesta qiiesti6, Krug (2001) fa aquestes observacions importants:

Vegeu també

Podeu veure els prototips
d‘alta o baixa fidelitat en el
subapartat 1.4.3 d’aquest mo-
dul didactic.



http://adaptivepath.com/events/workshops/we05/veen_beyond-usability.pdf
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e Provar un usuari és 100% millor que no provar-ne cap; provar sempre fun-

Lectura complementaria

ciona. Fins i tot la pitjor prova amb 'usuari equivocat mostrara coses que
S. Krug (2001). No me hagas
pensar (pag. 142). Madrid:
Prentice Hall.

podem fer per millorar el producte o servei.

e Provar un usuari al principi del projecte és millor que provar-ne cinquanta
gairebé al final; una prova al principi d’un projecte, quan encara tenim
temps d’utilitzar i esmenar els errors que detectem, és gairebé sempre més
valuosa que una sofisticada prova més tard. Es important evitar construir
malament des del principi.

e La importancia de reclutar usuaris representatius esta sobreestimada; és
important fer els tests amb usuaris que utilitzaran el producte o servei,

encara que és més important provar-ho aviat i sovint.

La vehemencia de Steve Krug

Steve Krug és, abans que res, un comunicador de l’area de la usabilitat. En aquest sentit,
déna més importancia a transmetre la passio per la seva feina que a ser metodologicament
correcte en cada frase. Per que diem aix0? Perqué dir que “la importancia de reclutar
usuaris representatius esta sobreestimada” és una frase provocadora. Com veurem més
endavant, escollir bé els usuaris és un ingredient fonamental perque els resultats d’'una
avaluaci6 siguin fiables. Aix0 no obstant, estem d’acord amb Krug en el fet que fer un test
amb qualsevol usuari, per inadequat o poc comu que sigui el seu perfil per al producte o
servei que avaluem (exemple: una persona gran i un telefon mobil Blackberry), és millor
que no fer cap test amb cap usuari.

e Fl fet de provar no és aprovar o desaprovar alguna cosa. Es informar de
la seva decisio. Sovint a la gent 1i agrada pensar que pot utilitzar els tests
per a comprovar si un sistema de navegacio a és millor que un sistema b.
Ningt no té els recursos per a establir el tipus d’experiment controlat que
necessita. La prova ens pot proporcionar inversions incalculables que, al
costat de 'experiencia, decisi6 professional i sentit comu, faran que pu-

guem escollir amb confianca entre a o b.

e Provar és un procés repetitiu; provar no és una cosa que només es faci una

vegada. Hem de provar, solucionar i provar-ho de nou.

* Res no pot amb una reacci6 viva del public; I'important és saber qué vo-
len els nostres usuaris. Hem de provar i provar amb ells fins a arribar a la
decisi6 definitiva.

Quan comencem a dissenyar un producte o servei mai no és massa aviat per
a efectuar un test d’usabilitat. Encara que dnicament tinguem un prototip en
paper, el podem ensenyar als usuaris per a saber qué en pensen. A més, en no
tenir disseny, no es distrauran amb detalls, siné que se centraran més en el

producte o servei en si mateix.
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Una cosa que es dedueix d’aquests punts és que hem d’actuar com a cienti-
fics i aprendre dels nostres experiments, siguin quins en siguin els resultats.
Si aquests contradiuen els nostres models mentals, igualment aportaran infor-
maci6 valuosa si els parem 'atencié adequada.

A continuacié presentarem els recursos humans i materials necessaris per a
poder dur a terme una prova amb usuaris.

1.2.4. Persones necessaries en un test amb usuaris

En un test amb usuaris participen diferents persones que exerceixen diferents
rols durant la prova: 1'usuari, per a dur a terme la prova; un facilitador, que
modera el test; i observadors, que recullen diferents aspectes del que passa
durant el test.

L'usuari

Segons el diccionari de I'IEC, usuari és la persona que “usa alguna cosa”.

L'usuari és el consumidor potencial i habitual del producte o servei que

avaluem.

La selecci6 dels usuaris adequats constitueix gran part de l'éxit final del test,
ja que les observacions que en fem, com també les seves opinions, comentaris
i reaccions, seran la mateéria primera amb queé s’elaboraran els resultats. Per
aquesta rad, la mostra d’usuaris ha de ser la més representativa possible de qui

esperem que finalment utilitzi el producte i servei que desenvolupem.

En queé consisteix el rol d'usuari? Consisteix en el segiient:

e Prendre part en el test, tant si és remot com presencial.

e Firmar els acords de confidencialitat i cessi6 vinculats al projecte.
e Fer les tasques del test, seguint les pautes marcades pel facilitador.
e Respondre als qiiestionaris pretest i posttest.

e Verbalitzar els seus pensaments i reflexions sobre la tasca feta.

El facilitador o moderador

El facilitador o moderador és la persona encarregada de conduir el test
i acompanyar l'usuari durant tot el procés.

El rol de facilitador no és facil, ja que ha de conjugar tres funcions principals:
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1) Salvaguardar la integritat fisica i psicologica dels participants. Pot semblar

exagerat, pero en el fons un test de tasques cerca que un usuari cometi errors

davant d'un expert. Aquesta situacié no és agradable per a ningu, per la qual

cosa el facilitador ha de vetllar pels usuaris:

Perqueé se sentin comodes. Un usuari incomode no reacciona com ho faria
en una situacio6 real, la qual cosa invalida les dades.

Estar atents a signes d’estres o cansament, fins i tot decidir quan es fan les
pauses perque 'usuari descansi.

Alleugerir els aclaparaments i les tensions de l'usuari davant de la tasca.
El cert és que obtenim informacié molt valuosa dels moments durs pels
quals passa l'usuari. El facilitador té 1'obligaci6 d’alleugerir els neguits de
l'usuari, transmetre-li serenitat en tot moment; transmetre-li la idea que
no és un pocatraca pel fet que no sapiga utilitzar alguna cosa, sin6 que el
producte necessita millorar i que la seva ajuda és imprescindible.

2) Maximitzar el flux d’informaci6 cap als observadors. Malgrat que els obser-

vadors son a prop, sol ser el facilitador el qui rep més informacié de 'usuari.

El facilitador ha d’animar l'usuari a manifestar el que pensa i ocupar-se que

aquesta informaci6 arribi fins als observadors. El facilitador:

Es el responsable que es compleixi el protocol de pensament manifest’,

anomenat també pensament en veu alta.

Ha de subratllar les accions rellevants de 1'usuari, perqué els observadors
les puguin registrar.

Exemple
En un test amb una pagina web, 'usuari tria una cerca avanc¢ada en lloc de la cerca simple.
El facilitador pot subratllar aquest fet simplement dient “has triat la cerca avangada”. Aixo

servira perqueé els observadors estiguin atents i perque l'usuari probablement expliqui
per que.

Ha d’animar els usuaris a preguntar pero no ha de donar cap resposta: les
preguntes de 'usuari ajuden a determinar quines funcionalitats s’han de
millorar.

Exemple
En un web de compra:
USUARL: Si toco aquest bot6 d’aqui vaig directe al carret6?

FACILITADOR: Ho provem?

Ha de fomentar que 'usuari expressi el que pensa, formulant preguntes

obertes: “és el que n’esperaves?”, “que €s el que intentes fer?”.

Okn anglés, thinking aloud.

Vegeu també

Podeu veure el concepte de
pensament manifest en el sub-
apartat 1.3.4 d’aquest modul
didactic.
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Ha de para atenci6 al llenguatge no verbal. Les expressions del rostre i la
postura dels usuaris diuen molt del que passa per la seva ment. De vegades,
hi ha un observador dedicat a registrar les reaccions emocionals de 1'usuari
que recull aquest llenguatge no verbal, perd és convenient ajudar-lo per-
que verbalitzi el que passa.

Exemple

Un esbufec de l'usuari sovint expressa disgust. No es tracta de preguntar “que t’ha fet
esbufegar?”, ja que probablement 'usuari ni tan sols n’és conscient. La pregunta oberta
és una bona opci6: “qué ha passat?”.

Ha d’evitar que l'usuari es desvii del tema. Hi ha usuaris que s’esplaien
en les propies opinions sobre el que s’avalua; cal recordar que no ens in-
teressen les opinions de l'usuari, ens interessa el que aquest aconsegueix
fer durant el test.

Exemple

Els usuaris tenen tendencia a generalitzar des del que ells opinen respecte del mén: “Crec
que la gent tindra problemes amb aix0”. El facilitador ha de reaccionar: “Tu tens proble-
mes?”.

Ha de decidir quan s’acaba una tasca. Si tenim una tasca en queé 1'usuari
s’encalla, el facilitador li pot suggerir passar a la segiient. Sovint tots els
usuaris d'un test s’encallen en un mateix punt. Si l'equip ja té prou infor-
maci6 per a demostrar que hi ha un problema, el criteri del facilitador pot
ser que no cal continuar.

Exemple

Els usuaris més voluntariosos insisteixen a reprendre tasques que han deixat inacabades
si durant el test han entés com fer-les; també respon al criteri del facilitador el fet de
permetre-ho. En tot cas, amb vista a 1’analisi és molt important recollir que la tasca es
va poder acabar en un segon intent.

O, simplement, et recordem
que pots abandonar la tasca
quan ho consideris convenient.

Per qué
creus que
pot servir...?

Hi veus alguna cosa
que potser et serveix?

Quin sembla que
és el pas seguent?

/ Qué intentes fer? \

Lectura recomanada

En relacié amb el llenguatge
no verbal, és interessant revi-
sar el projecte segtient:

Eva de Lera; Muriel Garre-
ta-Domingo (2006). Ten emo-
tion heuristics.
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3) Mantenir el grau d’integritat maxim en la informacié. El facilitador ha de Reflexié

tenir sempre en ment que un test amb usuaris és una prova orientada a obtenir
. . L. Es talla la connexio a Internet a
dades fiables. Per tant, ha de vetllar perque aquestes dades es contaminin el mig fer una tasca amb un web
i es perden les dades d’un for-
mulari: qué hem de fer? Per-
que no ha de fer un test, o que una tasca ha quedat invalidada per alguna raé. metre que |'usuari torni a co-
mencar?, demanar que passi
a la tasca seglient i desestimar
aquesta?

menys possible; el facilitador pot decidir que un usuari no compleix el perfil i

La piramide de la imatge mostra, de la base al cim, un seguit de preguntes

que el facilitador pot fer a un usuari “encallat”. Es tracta de no arribar a pre-
guntar “per que creus que pot servir...?”, ja que és una intervenci6 directa del
facilitador en el test. Tot i aixi, queda a criteri de cada facilitador decidir si hi

intervé o no.
Els observadors

Tan important com la tasca del facilitador o de 'usuari és la tasca de 'equip
d’observacio6. Els observadors son persones encarregades de registrar dades de
test per a la seva analisi posterior; el nombre i el paper dels observadors depen-
dran dels objectius que ens hem fixat en el test, ja que hauran de recollir unes
dades o unes altres; per exemple, pot interessar mesurar el nombre de clics que
fan els usuaris, el nombre de vegades que usen el cercador o el nombre de cops
que consulten el manual d’ajuda.

Una distribuci6 basica d’observadors podria ser:

a) Observador encarregat dels temps i del resultat de les tasques:

e Aconsegueix 'usuari dur a terme la tasca?

e Quant de temps triga?

b) Observador encarregat de les manifestacions verbals dels usuaris.

¢) Observador especialitzat A: per exemple, reaccions emocionals dels usuaris.

d) Observador especialitzat B: per exemple, en una prova de mobils, quines

tecles prem per tasca.

Es important planificar la tasca dels observadors i estandarditzar-la abans del Reflexié

test i decidir amb antelacio les dades que es recullen i en quin format. Resulta
En una ocasid, en acabar un
test, ens vam trobar que els
guntes com les segiients: observadors encarregats de
recollir els temps havien fet
la seva tasca de manera no
. . .. estandarditzada: un posava
¢ Quan considerarem que l'usuari ha fet amb éxit la tasca? a zero el seu crondmetre en
cada tasca, un altre anotava
els minuts d’enregistrament

atil fer una reuni6é previa amb tot I'equip implicat en el test i plantejar pre-

e Quan ho considerarem fracas?

e Que passa si abandona la tasca? Es un fracas en la tasca? del video i un altre les hores
. . . en queé ocorria cada registre.
¢ En quin format recollirem els temps dels usuaris? Totes les dades eren valides,

perd va caldre fer feina extra
d’homogeneitzacié.
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En un equip de test també arribem a definir el “fals éxit” i el “fals fracas” com
a dades que es poden recollir, ja que de vegades els usuaris resolen adequada-
ment les tasques sense saber-ho, o erroniament sense adonar-se'n.

Exemple

¢ Com hem de recollir les dades?
e Apuntem I’hora del test al costat de cada expressio, declaracié o manifestacié verbal
de l'usuari?

En qualsevol cas, els observadors no sén sempre imprescindibles. La partici-
pacio dels observadors dependra dels objectius i del nivell de complexitat del

test i dels recursos disponibles per a dur-lo a terme.

1.2.5. Laboratoris i eines per a I’avaluacié de la usabilitat

Podem distingir dues classes de laboratoris d’usabilitat segons el tipus
d’instal-lacions:

1) Laboratoris fixos o estables, amb instal-lacions pensades i adaptades a

I’avaluacio.

2) Laboratoris portatils, pensats per a desplacgar-se.

D’altra banda, els components del mobiliari, maquinari i programari més

habituals en un laboratori d’usabilitat solen ser:

1) Elements de sala, mobiliari i ambient: taules i cadires, mirall d’observaci6

unidireccional, llums regulables i insonoritzacio6.

2) Elements de suport per a la recollida de dades: sistema d’enregistrament
en video, microfons, monitors, equipament per a 'enregistrament en video,

ordinador i programari per al suport a la recollida de dades.
Laboratoris d’usabilitat

1) Laboratoris d’usabilitat estables

Aquest tipus de laboratoris d’usabilitat son, com el seu nom indica, espais dis-
senyats i adaptats especialment per al desenvolupament de proves d’avaluacio
d'usabilitat. Aquesta adaptacié consisteix fonamentalment a aconseguir repro-
duir de manera realista un o diversos entorns d’as i dotar I’equip d’avaluadors

de les eines necessaries per a dur a terme la seva feina.

Reproduir de manera realista significa adaptar l’espai al context d’as del

producte o servei interactiu, tal com hi interactuaria 1'usuari.
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Es per aixd que sovint I’espai del laboratori es divideix en dues sales:

a) Sala d’observacid. S'hi situa I’equip d’observadors, I’equip d’enregistrament
i, de vegades, un client que pugui assister al desenvolupament del test.

b) Sala de test, on té lloc la prova. Sovint esta ambientada com un entorn
domestic —per exemple, una sala d’estar— o un entorn d’oficina.

Entre totes dues habitacions hi ha instal-lat un vidre d’observaci6 unidireccio-
nal o de visi6 unilateral que permet veure els usuaris des de la sala d’observaci6
mentre efectuen la prova, encara que no des de 1'altre costat. Es completa amb
cameres d’enregistrament controlades remotament, que serveixen per a gravar

la prova o tenir plans concrets de 1'usuari.

En alguns laboratoris d’usabilitat hi ha sales addicionals on es pot fer un altre
tipus de proves d’usabilitat que requereixen més infraestructura.
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Els beneficis d'un laboratori d'usabilitat son els segiients:

Cameres de Gesell

En I'ambit cientific, aquestes
sales en que es desenvolupen
els tests d'usabilitat es deno-
minen cameres d’observacié o
cameres de Gesell. El psicoleg

i pediatre Arnold Gesell va ser
pioner en I'Gs d’aquestes sales
en les seves investigacions en
el camp de I’educacié.
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e Disposar d'una habitaci6 separada ens permet disposar de més gent, a part
del facilitador, que visualitzi el test i, per tant, més ulls centrats en els mo-
viments, els comportaments i les interaccions de 1'usuari sense que aquest

en sigui conscient.

e En aquest tipus de laboratoris fixos o estables el facilitador no s’ha de pre-
ocupar per temes técnics, com ara l'enregistrament d’audio i video, o de
col-locar una camera web enfocada a l'usuari. Aquests laboratoris ja dis-
posen d'un equip técnic muntat i permeten tenir técnics especialistes que
s’encarreguin dels detalls d’enregistrament.

Encara que els resultats de fer un test en un laboratori fix o porta-
til poden ser molt semblants, de vegades és clau donar a entendre a
l'organitzaci6 que la usabilitat t€ un paper primordial en el desenvolu-
pament i disseny, i que per aixo es construeixen laboratoris especifics
per al seu estudi. De vegades hi ha clients que poden donar importancia
a aquest tipus d’aspectes.

e En disposar d’observadors que prenen notes sobre com 1'usuari es relacio-
na amb el producte o servei avaluat i n’observen el comportament, el faci-
litador té més llibertat per a centrar-se en altres aspectes, la qual cosa pot-
ser no seria possible en un laboratori portatil, en trobar-se sol amb l"usuari,
sense ninga que pugui prendre notes.

2) Laboratoris d’usabilitat portatils

Convertir una oficina o una habitacié en un laboratori és molt senzill. Uni-
cament necessitem un ordinador, una camera web i el programari disponible
per a enregistrar la interaccid, l’audio i el video del test d’usabilitat. D’aquesta

manera podem fer proves on vulguem.

Els beneficis d'un laboratori portatil son els segiients:

e Més autonomia. Es més facil organitzar un test d’usabilitat portatil, ja que
no depenem d’una sala especifica per a fer el test. El podem dur a terme a

qualsevol habitaci6 de la nostra oficina, a casa de 1'usuari, etc.

e Estalvi de costos. Es més car fer un test d’usabilitat en un laboratori fix que

muntar un laboratori portatil.

e Comoditat per a l'usuari. De vegades pot semblar més fred i artificial fer
el test en un laboratori d'usabilitat fix.
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e Adaptacio6 a l'entorn i context d'as. De vegades, és important fer el test en
I’entorn real d'as del producte o servei, el qual no sempre es pot reproduir
en una sala de laboratori fix.

Usuari Moderador Programari Camera

Mobiliari, eines de maquinari i programari

1) Elements de la sala, mobiliari i ambient

Els elements de sala, mobiliari i ambient son els que ens permeten crear 1’espai
que dona acollida als usuaris en cada prova.

a) Mobiliari. En ’eleccié de mobiliari, les premisses son:

e Polivaléncia. Es poc probable que disposem d’una sala per a desenvolupar
cada metode. El més habitual és que les sales de tests siguin polivalents
i la seva estructura s’adapti al tipus de metode que apliquem. Per aixo,
I’elecci6 del mobiliari ha de permetre que treballem amb un tnic usuari o
amb un grup d’usuaris. En aquest sentit, son utils les taules modulars amb
rodes o les cadires apilables.

e Comoditat. Qualsevol de les tipologies de test pot arribar a durar una hora,
per la qual cosa el mobiliari ha de ser comode i ergonomic.

e Immersi6. Si les instal-lacions ho permeten, podem disposar d'una sala
amb un entorn immersiu que reprodueixi una casa o una oficina. Aixo
implica la inclusi6 d’elements decoratius: quadres, plantes, catifes, etc.
L'avantatge d’un espai immersiu és que ajuda els usuaris a sentir-se més “a

casa” i afavoreix que durant les proves es comportin amb naturalitat.

b) Miralls d’observaci6 unidireccional. Hem parlat de la separaci6 entre dos
ambients per un vidre de visi6 unilateral. Permeten a un observador mirar
sense ser vist, des d'una sala a les fosques, el que ocorre a la sala adjacent
il-luminada. S6n un luxe que no es poden permetre gaires laboratoris, ja que
requereixen una adaptacio ex professo de I’estructura de les sales. Aquests vidres
mirall no solament permeten que els observadors d’un test siguin fora de la
sala, sin6 que el possible client o part de l'equip técnic que desenvolupen el
producte també puguin assistir a la sessi6 d’avaluacio en directe, sense haver de
mirar les cintes. No oblidem que aquest tipus d’enregistrament s’ha d’acollir a
unes normes legals i a unes politiques d’Gs i privacitat que s’han de respectar.
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¢) Llums regulables. S6n molt recomanables si hem instal-lat els vidres
d’observaci6 unidireccional, ja que aquests funcionen il-luminant més una
sala que l'altra; els llums regulables ens permeten no haver de treballar en la
foscor absoluta. També sén un element valués per a reproduir diferents ambi-
ents: il-luminaci6 total per a oficines, llums més ténues per a reproduir una
casa, etc.

d) Insonoritzacio6. Si tenim la sort de disposar de més d'una sala, és recoma-
nable insonoritzar-les. Aixo facilita la presencia d'un equip d’observadors i de
convidats externs en cada prova que als seus llocs corresponents podran fer

comentaris o tenir converses que no afectin el desenvolupament de la prova.
2) Elements de suport per a la recollida de dades

Els elements de suport per a la recollida de dades serveixen per a facilitar la
recollida de dades durant el test per a la seva analisi posterior, i augmentar aixi
la riquesa de les dades i la documentacio.

a) Sistema d’enregistrament en video. Les cameres de video permeten en-
registrar les sessions i filmar en detall aspectes com la cara dels usuaris. Po-
dem arribar a utilitzar dues cameres, una dins de la sala on hi ha l'usuari i
una altra a la sala d’observaci6. La primera podra enregistrar la pantalla, la
postura de l'usuari o els moviments del ratoli. La segona camera pot prendre
plans detallats de la cara, les mans o de qualsevol anotacié que l'usuari hagi
de fer sobre un quadern situat a la taula. Les caracteristiques tecniques del sis-
tema d’enregistrament en video dependran del pressupost disponible, de 1'as
que se’ls vulgui donar i del nivell de competéncia del nostre equip huma. Un
sistema analogic o digital d’enregistrament necessita un técnic que entengui
com es barregen les imatges de diferents cameres (utilitzant un mesclador, per
exemple) i sigui capac¢ de fer un muntatge o una postproduccio6. Si fos aixi, no
hem d’oblidar donar les instruccions necessaries a aquesta persona sobre allo
que volem recollir.

b) Microfons. Es poden instal-lar microfons omnidireccionals a les sales, tal

com s’utilitzen en les dinamiques de grup®. Tanmateix, per al test amb usuaris,
és recomanable utilitzar microfons “de corbata”, que capten perfectament les
paraules de l'usuari. També és util que el facilitador disposi d'un sistema de
comunicacié amb la resta de I’equip d’observaci6é (normalment, un auricular)

per a rebre instruccions o saber si hi ha algun problema técnic.

¢) Monitors. Disposar de diversos monitors connectats al sistema de video
permetra als observadors veure amb detall el que passa en el test, tant en la

pantalla de I'usuari com en les seves reaccions.

d) Ordinador. Un o més ordinadors sén necessaris perque l'usuari dugui a

terme el test, per a recollir les dades, per a enregistrar la sessi6 digitalment, etc.

©Fn angleés, focus group.
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e) Programari de suport per a la recollida de dades. Aquest tipus de progra-
mari possibilita que el que passa durant el test es reculli de manera ordenada
i vinculada als enregistraments de video. Aixo0 té diversos avantatges:

e Homogeneitza la recollida de dades entre diferents observadors.

e Permet que les dades del test estiguin disponibles de manera immediata,
sense que s’hagin de “passar a net” les notes.

e DPossibilita fer un seguiment dels temps d’enregistrament d’audio i video,
i una extraccio posterior de clips de video o seqiiéncies.

e Ofereix una automatitzacié de les metriques i estadistiques.

e Permet crear “marques” vinculades a esdeveniments del test. Per exemple,
una marca que representi cada vegada que a 1'usuari se li escapa una gro-
lleria o un improperi; aquesta marca es configura de manera que es registra

vinculada a un temps i un moment de l'enregistrament.

S6n moltes les solucions gratuites o comercials que s’ajusten a aquestes i altres
caracteristiques. Algunes fins i tot faciliten 1'enregistrament a partir d'una ca-
mera web de manera presencial o remota, amb la qual cosa podriem estalviar

costos.

Taula

Algunes solucions de suport per a la recollida de dades

Nom

Web

Tipus

Silverback 2.0. (Clearleft)

silverbackapp.com

Programari de prova o shareware (30 dies)

Morae (Techsmith)

techsmith.com/morae.asp

Programari de prova (30 dies)

ObServant (User Works) observant.com.au/ Comercial
Usability Activity Log (Bit Debris Solutions) bitdebris.com Comercial
The Observer XT (Noldus) noldus.com Comercial
Userfly userfly.com/ Versi6 free limitada i versié premium
UserTesting usertesting.com Comercial
Crazyegg crazyegg.com Comercial
Loop11 loop11.com Comercial
Chalkmark optimalworkshop.com/ Comercial

(Optimal Workshop)

chalkmark.htm

Usability Test

usabilitytest.com/

Programari gratuit o freeware

Aix0 no obstant, ’abseéncia d’aquest tipus de programari no és un obstacle per
a dur a terme un test amb usuaris. Es pot substituir per un simple full de calcul,
un editor de textos i una mica d’organitzacio en la recollida de dades.
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1.3. Procés del test

El primer que hem de fer és definir els objectius del test, és a dir, tenir clar
el que volem aconseguir amb la prova d’usabilitat. Una vegada definits els
objectius, podem comencar a preparar el test, planificar tot el procediment del
test (les tasques dels usuaris, els escenaris ficticis i els qliestionaris) segons els
objectius especificats.

Exemple d’etapes de procés d’un test

Pas 2: preparaci6 del test Pas 3: seleccio de participants

l
e

Pas 4: realitzaci6 del test d’usabilitat

Pas 5: analisi dels resultats

l

[

Pas 6: creacid i presentacié de l'informe del test d’usabilitat

l

Pas 7: comprovacié de les recomanacions acceptades incorporades

Adaptat de: Abhay Rautela, ConeTrees.com (CC BY NC ND)


http://www.conetrees.com/content/downloads/
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Quan tinguem clar qué volem avaluar i com sera el procés del test, podrem
comencar a seleccionar els participants, sempre tenint en compte els objectius
definits i les caracteristiques del producte o servei que avaluem.

Quan tinguem els participants seleccionats, podrem comencar el test. Una ve-
gada efectuat, haurem de recollir totes les dades recopilades durant el test i
analitzar els resultats.

1.3.1. Definicio i objectius del test

Per a dur a terme un test amb usuaris és necessari definir préviament els objec-
tius que es volen aconseguir amb la finalitat d’aclarir i definir allo que volem
avaluar del producte o servei.

L'objectiu general d'una prova o test d’usabilitat és coneixer amb un
nivell de detall elevat, la facilitat d"as que presenta un producte o servei

i el nivell d’eficacia, eficiéncia i satisfacci6 que produeix en l'usuari.

A partir d’aqui, es poden proposar objectius especifics. Els objectius especifics
es traduiran en tasques que els usuaris participants en el test duran a terme.
Els objectius del test han de ser especifics i raonables perque les tasques que
se’'n desprenguin siguin properes als usuaris a qui s’adreca, factibles i amb una
durada adequada. En resum, en primer lloc s’han de definir clarament els ob-
jectius del test i, una vegada definits, s’han de definir les tasques que hauran

de fer els usuaris.

A continuacié passem a explicar ambits d’actuacié que es poden considerar
a ’hora de marcar els objectius per al test i definir posteriorment les tasques

necessaries.

a) Eficacia i eficiéncia en la navegacio

En aquest punt ens interessa saber si els usuaris troben alld que necessiten
facilment. Es tracta de descobrir si els usuaris troben un patré de navegacio
que encaixi amb el seu model mental, és a dir, si les opcions de navegaci6 sén
prou clares per a trobar el que busquen, si les categories sén oportunes, si el
llenguatge que s'utilitza és proper a 1'usuari, etc.

Ens hem de preguntar el segiient

Els usuaris troben el que necessiten de manera intuitiva, facil i rapida?

b) Contingut atil i practic

Reflexio

Fixeu-vos que bona part dels
exemples que es proposen

a continuacié corresponen a
I'avaluaci6 de la usabilitat de
llocs web, ja que és I'entorn
més evolucionat i propici per
a efectuar-la. Aixo no obstant,
altres entorns, tecnologies, dis-
positius, productes i serveis
també estan subjectes a avalu-
acions d’usabilitat.
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Es necessari coneixer la informaci6é que 1'usuari necessita realment i organit-
zar-la de manera clara perque la trobi facilment. Un usuari no necessita llegir
tot el contingut d'un lloc per a trobar la informaci6, ’hem d’ajudar a trobar-la
de la manera més util i comoda possible.

Ens hem de preguntar el segiient
Quina informaci6 és la que vol l'usuari?

Hem organitzat la informacié de manera clara perqué els usuaris la trobin rapidament?

¢) Claredat en la presentaci6

El disseny grafic, la font, la mida de la navegaci6 i també el contingut sén
elements que poden ajudar l'usuari o, al contrari, el poden distreure i crear
una barrera entre aquest i la informacio.

Ens hem de preguntar el segiient

El disseny, els colors, la font, etc., ajuden l'usuari o, al contrari, el distreuen i fan que
se senti incomode?

d) Proporcions de les tasques

En un test amb usuaris es creen una serie de tasques per a comprovar el grau
d’eficiencia del producte. Aconseguir que els usuaris executin les tasques de
manera satisfactoria ens aportara informaci6 valida per al desenvolupament

del producte o servei i ens ajudara a saber com s’han sentit els usuaris en fer-les.

Ens hem de preguntar el segiient

Els usuaris han estat capacos de fer les tasques plantejades? Si és aixi, com s’han sentit?
Es important tenir aquests objectius al cap durant tot el procés per a no desviar

el focus del projecte. Tenint clars els objectius del test, els resultats seran molt

més precisos.
1.3.2. Preparacié del test
En aquest subapartat definirem i organitzarem tots els elements que

s'utilitzaran durant el test. Aquests elements formaran el guio6 de la nostra pla-

nificacio.
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Qiiestionari pretest

Un primer qiiestionari ajuda a recopilar especialment dades sociodemografi-
ques que ens ajudaran en el procés d’analisi dels resultats. Les consideraci-
ons sociodemografiques sempre son presents en el qliestionari pretest, com el
nom, 'edat, el sexe, I'empresa, el carrec, etc. La resta de preguntes del qiiesti-
onari dependran de 'aplicacié que avaluem.

Usabilitat d’'una botiga de roba en linia

Imaginem que efectuem un test d’usabilitat d’una botiga de roba en linia. Si no tenim
informacié suficient sobre el grup de participants, podem formular algunes preguntes
senzilles relacionades amb les seves dades personals i situaci6 laboral. A continuacié po-
drem treballar sobre qtiestions especifiques per al test d'usabilitat.

Alguns exemples:

e Freqliencia de connexi6 a Internet:
— Quantes hores a la setmana et connectes a Internet? 1-2 hores/setmana;
— Des d’on et connectes habitualment?

e Compres en linia:
— Has comprat alguna vegada en linia?
- Em pots especificar els webs on has comprat?
— Cada quant acostumes a comprar?
- Amb quina freqiiéncia accedeixes a Internet?
— Quan va ser I'altima vegada que hi vas comprar alguna cosa?
— Has efectuat alguna compra amb el telefon mobil?

Abans de l'inici de la prova se sol deixar que cada usuari faci una petita explo-
raci6é (durant uns quants minuts) i es comenci a familiaritzar amb el produc-
te o servei. Una vegada passats aquests minuts li podem fer preguntes sobre

aquesta primera exploracio.

Escenaris i tasques

L'escenari és la descripcié d’'un personatge en una situacio i context
d’Gs amb unes tasques i activitats assignades. Col-loquem els usuaris en
situacio i els donem les dades necessaries perqué assumeixin el paper i

actuin en conseqiiéncia.

No oblidem que el context fa referéncia a les condicions en qué s’utilitzara un
producte interactiu. D’aquesta manera hem d’oferir a I'usuari la informacio
suficient per a aconseguir que se situiis’hi adeqiii. Per exemple, si efectuem un
test amb usuaris per a una companyia telefonica amb usuaris que no pertanyen
ala companyia, hem de demanar-los que actuin com si ho fossin, i aportar-los-

en la informaci6 necessaria.

Segons I'aplicacié

Si preparem un test d’usabilitat
d’una pagina de compres en
linia, farem preguntes sobre

la freqliencia de connexié a la
pagina, el nombre de compres
que s’efectuen per mes, etc.

Exemple d’escenari

Imagineu que sou clients de
la companyia X i un amic us
comenta que des del web de
la companyia podeu trami-
tar moltes de les accions que
acostumeu a fer per teléfon.
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Per la seva banda, les tasques sén el punt principal en el gui6é d’un test
amb usuaris. S6n les accions que es demana a 1'usuari que dugui a terme

amb el producte o servei al llarg del test.

Com s’elaboren els escenaris?

Per a elaborar els escenaris és imprescindible coneixer i tenir ben detectats els
objectius que es volen assolir amb el test d’'usabilitat, com també les funcio-
nalitats o caracteristiques que es volen analitzar del producte o servei.

Com ja hem comentat, els tests d’'usabilitat son proves que ens ajuden a ava-
luar la qualitat d’'un producte o servei i la mesura en que és usable per al pa-
blic a qui es dirigeix. L'usuari que fa el test pot ser una persona que conegui
el producte o servei o no pero, sigui com sigui, ’'hem de posar en situacio a fi
que els resultats del test siguin el més fiables possible. Per aix0, en demanar-li
de fer una serie d’accions que potser normalment no fa, les hem de dotar d'un
sentit complet.

En general, els escenaris s’utilitzen per a introduir les tasques i crear un
ambient imaginari que doni sentit a 1’acci6.

Per exemple, en introduir una tasca a l'usuari, hi ha una gran diferéncia entre

les situacions segiients:

e Sense escenari: “Accedeix a la pagina principal d'un web de compres en
linia i troba-hi un llibre que vulguis comprar” (tasca).

e Amb escenari: “Imagina que el dimarts de la setmana que ve és 'aniversari
de la teva mare i saps que li faria il-lusi6 tenir 1'altima novel-la d'un gran
escriptor. A més, saps que a la teva mare li agraden els llibres de butxaca
perque acostuma a llegir-los a la platja o a ’autobus. Podries accedir al lloc

web de compres en linia X i intentar trobar el llibre que vol?” (tasca).

Com veiem, en I'exemple sense escenari, 1'usuari no es troba en cap context,
per la qual cosa dura a terme la tasca sense cap tipus de motivacio i sense tenir
una informacio suficient que li permeti donar sentit a aquesta tasca. Al con-
trari, en el segon exemple, que incorpora un escenari, l'usuari es veu implicat

en un context i ja disposa d'una motivacio suficient per a fer I'accio.

Quan tinguem les caracteristiques que vulguem avaluar i les tasques que en
conseqiiéncia vulguem que els usuaris duguin a terme, podrem dotar la situa-
ci6é d’un context, d’un escenari.

Exemple de tasca

Accediu a la pagina web de la
companyia telefonica X i inten-
teu obtenir dades sobre el vos-
tre consum durant el mes de
gener.




CC-BY-SA » PID_00176614 36

Meétodes d’avaluacié amb usuaris

Com s’elaboren les tasques?

A I'hora d’escollir que s’avaluara, el mateix client per a qui treballem ens pot
proporcionar pistes que ens ajudin a generar les tasques i marcar els aspectes
que poden ser critics en el seu servei o producte.

Altres vegades, és important tenir I'opinié d’un usuari expert o fer reunions
d’equip previes per a saber quin tipus de tasques s6n més habituals i quin tipus
de tasques son critiques.

Les tasques d’un test d’usabilitat s’han de basar en les caracteristiques segiients:

e Raonables. La tasca ha de ser raonable, és a dir, ha de reflectir una cosa
que per a l'usuari sigui normal de fer, mai una cosa que no es faria mai.
Altrament, 1'usuari no es podria sentir prou integrat en el paper i no duria

a terme la tasca correctament.

Exemples
Raonable: “Comprar dues entrades per a un concert”.

No raonable: “Comprar dues entrades per a sis concerts”.

e Orientades a la tasca. Quan un usuari és sol a casa seva o a la feina uti-
litzant un producte o servei, ho fa per algun motiu. Per a I'usuari, aquest
producte o servei és una eina amb la qual pot interactuar, ja que a canvi li
proporciona alguna cosa. En posar l'usuari en un context irreal, en un la-
boratori d’usabilitat, ali¢ a la seva vida quotidiana, hem d’aconseguir que
senti que l'accié que fa té un objectiu. La motivaci6 de I'usuari quan fa una
tasca és essencial. Per tant, hem de proporcionar un escenari tan realista

com sigui possible.

Exemples

Orientada a tasca: “Comprar un CD nou per a un familiar proper perque t’has adonat
que el que es va comprar 1’any passat esta espatllat i no se sent bé”.

No orientada a tasca: “Comprar un nou CD”.

e Especifiques. Per a ser consistent i centrar-nos en la tasca, aquesta ha de
tenir un objectiu final especific. D’aquesta manera l'usuari entendra millor
I'acci6 que ha de fer i tindra una motivaci6 especifica. Hem d’anar amb
compte de no utilitzar termes o noms inclosos en el producte o servei
analitzat, ja que podem generar pistes a l'usuari, sense voler-ho, i alterar
els resultats del test. Per exemple, si l’accié que 1'usuari ha de fer és accedir
a la pestanya Contractes, hem d’intentar no dir la paraula contractes, sin6
formular la tasca de manera que no inclogui aquesta paraula.
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Exemples
Especifica: “Comprar 'Gltim 1libre de Pérez-Reverte”.

No especifica: “Comprar un novel-la d’aventures”.

¢ Factibles. No s’ha de proposar una tasca impossible a 1'usuari, ja que no
ajudaria a millorar el disseny i li podria provocar frustraci6. Un cas lleuge-
rament exagerat seria demanar-li que busqui el preu d'un pis en un poble
de Madrid fins i tot sabent que no en trobara cap perque la base de dades

no reflecteix aquesta poblaci6. Avaluem el disseny, no 1'usuari.

e Seqiiencies de tasques realistes. Les tasques han de reflectir I'ordre de
treball natural amb la interficie. No ens hem d’inventar seqliencies que no
es corresponguin amb la realitat del producte o servei.

Exemples

Si pensem en un web de vehicles d’ocasié, la seqiiéncia realista seria navegar per les
categories que es presenten o fer una cerca per a després filtrar i seleccionar. Demanar a
l'usuari que trobi un vehicle de baixa cilindrada amb tubs d’escapament cromats seria
sortir de la seqiiencia —dels objectius— i no aconseguiriem analitzar la fluidesa de 1'usuari
amb el producte o servei.

¢ No especialitzades. En proposar tasques hem de provar una cosa que tot-
hom pugui fer o conéixer, no una cosa sobre la qual alga sapiga molt. Una
tasca ha de ser una cosa que 1'usuari conegui, pero s’ha de procurar que no
sigui un expert en aquest camp. Per aixo hem d’evitar escollir usuaris que
s’adaptin amb rapidesa excessiva als esquemes i als models mentals que

ofereix el producte o servei que s’avalua, utilitzant les entrevistes previes.

Exemples

Si fem un test sobre motors d’avions, en la fase de reclutament podem preguntar: “Quin
és el teu nivell de coneixement sobre avions?”.

e Durada raonable. Generalment, les tasques que s’han de fer no soén gaire
complexes, per tant, I'usuari no ha de trigar més de deu minuts a comple-
tar cadascuna. Hem de repartir bé el temps per tasca. Si el test dura noranta
minuts, les tasques haurien de durar deu o dotze minuts. D’aquesta ma-
nera les tasques es poden dividir en subtasques i, fins i tot, podem tenir
algunes opcions en reserva per si veiéssim que la prova va bé de temps i

els usuaris es troben comodes.

Per a fer les proves d'usabilitat és recomanable crear una taula en que es
col-locaran totes les tasques. Aixi, els observadors poden anar escrivint al cos-
tat de cada tasca els comentaris que susciten les accions que l'usuari du a terme

i altres notes.

Per a cada caracteristica que vulguem avaluar, hem de generar una tasca, i amb

totes les tasques obtindrem el gui6é de tasques per a la prova.
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Exemple

Objectiu de la tasca: “Volem comprovar si els usuaris utilitzen el cercador i si la seva
ubicaci6 és I'adequada”.

Formulaci6 de la tasca: “Se t’ha trencat 1’aspirador de casa i necessites comprar-ne un
de nou. Com t'ho faries per obtenir el mateix model de la llista de tots els aspiradors
disponibles?”.

Potser una cosa que cal valorar sobre les tasques sén les circumstancies d’as
d’una interficie. Parlarem del temps de dedicaci6, de la motivaci6 de l'usuari i
d’altres aspectes crucials. Perdo no hem d’oblidar que la tasca esta determinada
per unes circumstancies especifiques que també hem de definir. Per exemple,
comprar un bitllet amb tres mesos d’antelacié no és el mateix que trobar-se
en la necessitat de comprar un bitllet d'un dia per a l'altre. El comportament
no sera el mateix i s'apropara més o menys a una situacié real depenent del
lloc, la pagina o les tasques que avaluem.

Una vegada tinguem seleccionades les tasques, és recomanable practicar algu-
nes proves amb algun company d’equip per a veure si el test és massa llarg o
si les tasques son adequades i comprensibles.

Exemple de document per a un test d’avaluacié

A continuacid, es mostra un exemple del tipus de document que es pot utilitzar en una
prova en queé es recullen les tasques-escenaris, les metriques i possibles comentaris.

Escenari Tasca

Exit/fracas Temps

Comentaris

Imagina que la setmana que| “Podries accedir al web X | Es tracta d’anotar si I'usuari | [hh:mm]

ve és |'aniversari de la te- i tractar de trobar I'Gltima | ha estat capag de fer la tas-
va mare i saps que li faria novel-la d’Arturo Pérez Re- |ca encomanada.

il-lusié tenir la novel-la de verte?”
Pérez Reverte de que tant

Per a anotacions que puguin
ser interessants respecte a la
tasca; per exemple: troba una
novel-la de Reverte, perd no
és I'Glitima.

parla.
"Pots comprar el llibre?”

"Pots comprovar en quina
data es lliurara el llibre?”

Fa poc has llegit Els pilars de | “Busca el llibre en el web. “
la terra i vols deixar un co-

mentari per compartir la te- | “puntua el llibre.”

va opinié amb altres lectors.

"Contesta el comentari d'un
altre usuari.”

Metriques

Les metriques son dades quantitatives i qualitatives que recollim durant el

test. Alguns exemples de metriques possibles son:

e Lavelocitat amb que 'usuari fa una tasca (temps).
e La quantitat d’errors que comet (nombre d’errors).
e la freqiiéncia amb que rectifica 1’error (nombre de rectificacions).
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e La quantitat d'usuaris que completen la tasca satisfactoriament (nombre

d’usuaris).

Els objectius numerics no sén la meta del disseny. Un dels grans errors
és pensar que si hi ha una cosa que no es pot mesurar, llavors no importa
0 no compta.

No hi ha un conjunt universal de metriques que serveixin per a totes les pro-
ves, sind que aquestes depenen dels objectius concrets que s’hagin definit i
del tipus de producte o servei que s’avalua.

A diferents dispositius, diferents métriques. Per exemple, un web o un dispo-
sitiu mobil poden compartir la métrica de temps per tasca, perd0 mentre que
en un web pot interessar I’'observaci6 de 1'as del bot6 de tornada (back), en
un dispositiu mobil aquesta opcié no pot existir com a tal; en canvi, podem

observar i registrar si l'usuari empra la marcacié numeérica o per veu.
Apuntem aqui una divisi6é simple de les métriques i alguns exemples habituals:
a) Quantitatives

e Exit: si l'usuari és capac de fer la tasca.
e Fracas: si l'usuari no és capag de fer la tasca.
e Temps: temps de cada usuari per tasca.

La definici6 d’exit i fracas és més difusa del que sembla. Si un usuari completa

tots els passos d'una tasca excepte I'altim, podem parlar de fracas?

Alguns professionals donen percentatges d’exit a fracas a cada usuari i a cada
tasca. Tot i aixi, el grau de refinament respecte de qualsevol métrica que vul-
guem recollir és una decisié que I'equip avaluador ha de preveure per a cada
test.

Refinant una mica més l'éxit i el fracas, podem intentar recollir metriques
dels casos en els quals els usuaris creuen que han completat correctament o
incorrectament la tasca. Es poden recollir métriques com “fals eéxit” i “fals
fracas” a partir del pensament manifest de l'usuari, en qué verbalitza si ha
acabat la tasca o no.

b) Qualitatives

e Observacions. Anotacions sobre les dificultats, els comportaments inusu-
als o les situacions en les quals la causa de ’error no és Obvia.

Guies d’exemples

Alguns exemples de guia per
a tests amb usuaris (en anglés)
es poden trobar en linia.
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e Comportament. Accions efectuades per 'usuari que permeten entendre
I'execuci6 de la tasca. Per exemple, en un test amb un web, la ruta que
segueix un usuari per a resoldre-la: Home\opci6 1\opcio 2...

e Literals. Opinions subjectives sobre 1'experiéncia i la interficie expressades
pels participants, o comentaris que acompanyen ’acci6 i formen part del
protocol de pensament manifest.

¢ Analisi de ’experiencia emocional. Anotacions sobre les reaccions emo-
cionals dels usuaris, com ara exclamacions de sorpresa, disgust, expressi-
ons de frustraci6, d’alegria, etc. Aquest tipus d’observacions emocionals
sOn profundament subjectives i convé que I’observador que les reculli tin-
gui ben tipificats els trets emocionals que ha de registrar abans de conclou-

re que s’ha produit una emoci6 o una altra.
Qiiestionari posttest

Al final de la sessi6 de test hem de deixar un quant temps (com a minim deu
minuts) perque 1'usuari expressi la seva opini6 sobre el producte o servei. Per
aix0 és necessari disposar d'un qiiestionari que ens ajudara a guiar aquestes
preguntes i conéixer aixi el grau de satisfaccié de 1'usuari. Preguntes del tipus
“Que és el que més t'ha agradat?”, “Que és el que menys t’ha agradat?”, “Que
t’ha semblat confis?”, etc., ajuden a coneixer ’opini6 global de 1'usuari. Es a
dir, aquest altim tipus de preguntes se centra especialment a avaluar la usabi-
litat subjectiva, la percepcié que 'usuari ha tingut del lloc web i de la tasca.

El quiestionari posttest es pot fer en forma de preguntes tancades o preguntes
obertes. En general, en tots dos casos, al final sempre es deixa un temps perque

l'usuari faci observacions o comentaris oberts.

Exemples de qiiestionaris posttest
Preguntes tancades:

e En general, creus que és facil utilitzar el lloc web?

Poc 00O 10 20 30 40 50 60 70 Maolt

e La teva impressi6 general sobre 1'ts del lloc web és:

Péssima 00 10 20 30 40 50 60 70O Excellent

e Has sabut en quina pagina estaves en tot moment?

Mai 00O 10 20 K18] 40 50 60 70 Sempre

e Consideres que el disseny grafic t’'ha ajudat a trobar el que buscaves?

Mai 0O 10 20 K18] 40 50 60 70 Sempre

e Ellloc web t’ha permés complir les teves tasques?

Lectura recomanada

Llegiu l'article segiient:

Eva de Lera; Muriel Garre-
ta-Domingo (2007). “Ten
emotion heuristics: guideli-
nes for assessing the user’s af-
fective dimension easily and

cost-effectively”.
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Poc 00O 10 20 30 40 50 60 70 Maolt

Preguntes obertes:

e Qué és el que més t'ha agradat del lloc web?

* Que és el que menys t'ha agradat del lloc web?
e Que te n’ha semblat el disseny grafic?

e Creus que tornaries a fer servir aquesta pagina en altres ocasions?

Carta d’autoritzacio

La carta d’autoritzacié és un document en matéria de protecci6é de da-
des i privacitat de 'usuari en que es requereix el seu consentiment previ
per a capturar i emmagatzemar informacio, i que aclareix la finalitat del

seu tractament i 1'as que s’hi donara.

Cada usuari ha de firmar aquesta carta, que autoritza el facilitador a prendre
notes, enregistrar audio i video, etc., i confirma que la informaci6 és confiden-
cial per a I'empresa encarregada de dur a terme el test.

Exemple de carta d’autoritzacié

Jo, , amb DNI numero

, autoritzo la captaci6 de la imatge, veu i

testimoni a , amb domicili a

i NIF/CIF , els quals es podran utilitzar amb

I"tinica i exclusiva finalitat d’analisi de I'estudi de que he estat informat.
En cas de revocaci6é del consentiment s’ha d’avisar per escrit a

I'adreca postal seglient:
XXXXXX

També accepto que tota la informaci6 intercanviada és propietat
exclusiva de XXXX.

Firmat:

1.3.3. Captacio dels participants

S’ha conjecturat molt sobre el nombre adequat d’usuaris en fer un test
d’usabilitat, pero els resultats obtinguts en diferents proves conclouen que un
nombre elevat no es correspon amb millors resultats. Nielsen (2000) considera
que un nombre Optim de participants en un test amb usuaris ha de ser almenys
de cinc. Fins i tot recomana que en lloc de treballar amb quinze usuaris en
un sol test, és millor dur a terme tres proves en diferents moments del procés

amb cinc usuaris.
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No es tracta de donar soluci6 al 100% dels problemes o de buscar totes
les debilitats del sistema. El proposit és millorar el disseny i de manera
iterativa anar donant respostes a la millora de la usabilitat.

Per comencar a reclutar usuaris per a un test amb perfils adequats, hem de Exemple de public

tenir molt clar qui és el public objectiu del lloc web. objectiu
Si desenvolupem una intranet
Encara que nosaltres mateixos ens podem encarregar del reclutament, posant per a una empresa, haurem de
preguntar al nostre client per
anuncis en pagines concretes, hi ha empreses especialitzades en aquest tipus usuaris que la facin servir, ja
. s 4 . . . ue aquests seran els usuaris
de serveis que agilitaran el procés. Una vegada seleccionats els participants, goten(iials del nostre test.

ens hi hem de posar en contacte per acordar un dia, un lloc i una hora per

fer el test.

Generalment, en els tests amb usuaris s’ofereix una gratificacio pel temps de-
dicat. Aquestes gratificacions per col-laboraci6 ajuden i motiven els usuaris,
cosa que no hem de perdre de vista en cap moment.

1.3.4. Execucio del test: exemple practic

Segons les explicacions anteriors, podriem dividir una prova d’usabilitat en sis
passos o fases de desenvolupament: benvingura i explicaci6, agenda, qiiestio-
nari pretest, tasques, qliestionari posttest, i firma de 'autoritzaci6 i lliurament

de la gratificacio.
Primer pas: benvinguda i explicacio del test

Abans de comencar amb el test d'usabilitat, el qiiestionari i les tasques, hem
de crear un ambient proper i confortable. L'usuari abordara sol la tasca, encara
que hi hagi gent al voltant, i se sentira observat davant d’una persona descone-
guda (facilitador) i una camera de video o una camera web que ’enregistrara.
Es per aixo que hem de trencar el gel perque se senti comode i intenti actuar
amb tota normalitat. Altrament, els resultats podrien sortir esbiaixats.
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Hem de comencar explicant que 'objectiu de la prova és avaluar la qualitat
d'ts del producte o servei, mai no s’avalua l'usuari. Hem de reiterar que si
l'usuari comet algun error durant el test no sera culpa seva, sin6 del disseny.
Es de summa importancia que aixo li quedi molt clar.

També s’ha d’insistir en 1’aplicaci6é del protocol de pensament manifest durant
el test. Aquesta técnica és la que permet a I’equip d’avaluadors saber el que
l'usuari pensa mentre executa les tasques (usabilitat percebuda), o almenys
apropar-s’hi una mica; per tant, és util per a detectar que li crida 1’atenci6, que

el motiva a executar cada accid, qué és el que no compren, etc.

S’ha d’explicar a I'usuari que no som al seu cap i, per tant, no sabem que pensa
en cada moment. Escoltar les seves opinions sobre el nostre producte o servei
durant tot el test implica dir en veu alta tot el que li passi pel cap. Al llarg
del test el podem ajudar amb frases com “Que n’opines?”, “Que hi veus ara?”,
“Que et sembla aquesta nova pantalla?”, etc.

Una bona manera d’explicar el pensament manifest a 1'usuari és mostrar-li un

exemple practic del que esperem d’ell.

A més, ha de quedar molt clar que la funci6 del facilitador és la d’observar, en
cap cas ajudar l'usuari. Per tant, l'usuari ha de saber que el facilitador no podra

donar suport a les seves decisions en la consecuci6 de les tasques.

Finalment, és important deixar clar el temps que durara el test i mantenir-ho.
Hem de respectar els horaris dels participants.

Segon pas: agenda
Explicar a 'usuari els passos que seguirem durant el test per a situar-lo.

Exemple

“Primerament et faré un seguit de preguntes abans de comencar amb el test per conei-
xer-te una mica millor. A continuaci6 et demanaré que facis una serie de tasques.

T’aniré posant un conjunt d’escenaris ficticis per posar-te en situacio i hauries de resoldre
les tasques que et vagi proposant. Recorda que jo no et puc ajudar.

Si no saps com resoldre la tasca, m’ho comentes i passem a la segiient. No et preocupis
si no la fas bé o no 'acabes, ja que, com t’he comentat, no t’avaluo a tu, siné ’aplicaci6.

En acabar les tasques et faré unes preguntes relacionades amb el test per tenir-ne una
opini6 global.

Aquest procés acostuma a durar una hora, aixi que, quan vulguis, comencem.”

Tercer pas: qiiestionari pretest

El qiiestionari pretest, el pot emplenar l'usuari o el pot preguntar el facilitador.
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Recomanem que sigui el facilitador qui formuli les preguntes i intenti conéixer
el maxim possible l'usuari, d’aquesta manera també pot aprofitar aquest mo-
ment per a apropar-se a l'usuari i trencar el gel, si encara no se sent comode.

Quart pas: tasques

Indiquem a l'usuari que comencarem, fent una serie de tasques que haura de

dur a terme.

Primerament explicarem a 'usuari el producte o servei que analitzarem i dei-
xarem que hi accedeixi i dediqui uns minuts a observar-lo, tocar-lo, etc., en
definitiva, a familiaritzar-s’hi. Al cap d'uns minuts li preguntarem que és el
que veu, de que creu que es tracta, quin creu que n’és l’objectiu i la seva opinio

sobre el primer cop d'ull.

En aquest sentit es pot aprofitar aquest primer contacte de 'usuari amb la
pagina per a efectuar una breu tasca prévia denominada test dels cinc segons.
Consisteix en un exercici senzill que pot aportar informacié sobre la pagina
del lloc web que inicialment mostrem a l'usuari. Durant cinc segons podra
veure aquesta pagina i, passada aquesta breu estona, 1’haura de minimitzar,
ocultar, o haura d’apagar la pantalla. Després li demanarem que ens expliqui
tot el que recorda, la primera impressié i quin tipus de contingut creu que
conté el lloc web.

Tota la informacié que ens ofereixi 1'usuari ens permetra coneixer aspectes
relacionats amb el disseny de la pagina i amb la jerarquia visual del contingut.
Si és capac de donar una explicacié coherent del proposit d’aquesta, destacar
el que en resulta més rellevant, i aix0 es correspon amb els objectius de la
pagina, tindrem una primera dada sobre la comunicaci6 del nostre lloc i sobre

I'ordenacio visual i la claredat dels continguts.

Es tracta d'una teécnica rapida i facil d’aplicar que podem dur a terme abans o

després de situar els usuaris en un context determinat.

Un cop acabada aquesta primera part, analitzarem la facilitat d"as del producte

o servei mitjancant tasques i escenaris concrets.

Durant el transcurs de les tasques podem interrompre l'usuari, si creiem que
és necessari. De la mateixa manera, si percebem que l'usuari no sap acabar
una tasca, li direm amablement que no hi ha cap problema i passarem a la
segiient. Hem de recordar que un usuari mai no ha de pensar que fa malament
una tasca. Es el producte o el servei el que genera I’error, o les persones que
I’han dissenyat.

Si veiem que no s’expressa, li hem de recordar que és important que ens ex-
pliqui les seves impressions per a saber el que pensa.

Lectura complementaria

Sobre el test dels cinc segons,
podeu consultar 1’obra se-
glient:

C. Perfetti (2005). “5-Second
Tests: Measuring Your Site’s
Content Pages” [article en li-
nia]. User interface engineering.



http://www.uie.com/articles/five_second_test
http://www.uie.com/articles/five_second_test
http://www.uie.com/articles/five_second_test
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Cinque pas: qiiestionari posttest

Una vegada els usuaris han completat les tasques, podem passar al qliestionari
posttest per a avaluar I’opinié que tenen del producte o servei i perque expli-
quin quines han estat les seves percepcions i sensacions durant la prova. Po-
dem aprofitar per a sol-licitar-los qualsevol altre comentari o observacié que
vulguin afegir.

Sisé pas: firma de l'autoritzacié i lliurament de la gratificacio

Un cop acabat el test, els lliurarem la carta d’autoritzacio i, en els casos que
s’escaigui, es lliurara la gratificacié o un petit obsequi o regal que tingui relacié
amb la pagina, amb I'’empresa, o que simplement permeti recordar a l'usuari

la seva participaci6 en la prova.

Exemple

“Finalment, et demano que llegeixis i, si hi estas d’acord, signis aquest paper d’acord amb
les dades obtingudes en aquesta prova, aixi com 1'audio i el video. Es la nostra politica de
privacitat, que permet fer-te saber que no podem fer as de la informacié per a cap altra
cosa que no sigui cobrir els objectius i els proposits del projecte en qiiestio.

També et lliurem un obsequi com a agraiment per haver-nos dedicat el teu temps.

Moltes gracies”

1.3.5. Consells per a ser un bon facilitador de test

Com que el rol de facilitador és fonamental en un test amb usuaris, a conti-
nuacio6 presentem una serie de consells practics per a dur-lo a terme.

1) Ser conscient dels prejudicis i projeccions

Un facilitador té dos mantres: “No jutgem 1'usuari” i “No hi ha respostes bones
o dolentes”. Creure en aquestes dues premisses constitueix la meitat de la peca
clau de la seva tasca; actuar en conseqiiéncia és 'altra meitat.

El comportament del facilitador, implicit o explicit, influeix sobre

I'usuari.

La dedicaci6 professional plena a la usabilitat implica, com en moltes altres
professions, un tracte directe amb clients i usuaris. Es natural que hi hagi gent
amb qui no hi hagi afinitat, fins i tot envers la qual es pugui sentir cert rebuig
per la seva actitud. Aixo, que és un fet, no s’ha d’evidenciar en cap moment.
Tots els usuaris son iguals davant del facilitador.
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Es tan dificil controlar el grat com el desgrat; aquesta és la rad per la qual
també es desaconsella que un facilitador moderi un test amb familiars
o amics. Entre la gent que es coneix hi ha tot tipus de condicionants
emocionals que contaminen el test.

De la mateixa manera, el sentiment no pot ser mutu. No cal convertir-se en
el millor amic de l'usuari, pero tampoc no s’ha de deixar que ens rebutgi, ja
que l'éxit del test rau en el fet que confii en nosaltres com a facilitadors i que
s’esforci amb la nostra sola presencia en 'execuci6 de les tasques.

Al capialafi, un test és una avaluacié. Quan mirem “amb ull critic” el que fa
una altra persona, des del punt de vista psicologic es produeix una projecci6 de
les nostres percepcions: veiem en l’altre aspectes que nosaltres podriem evitar

o que fariem d’una altra manera.

Que es pot fer amb aix0? Ser conscient d’aquesta realitat és 1'inica manera de
prendre mesures per a evitar-ho i comportar-nos de la manera més natural i

neutra possible.

En termes practics, una manera de frenar els prejudicis del facilitador és
evitar respostes que impliquen valoraci6: comentaris com “Excel-lent”
0 “Molt bé”, com a reacci6 al protocol de pensament manifest, es poden
substituir per altres de més neutres com “Ja ho entenc” o “D’acord”.
Fins i tot les preguntes que incideixin en les respostes de l'usuari poden
ajudar que continui amb els seus comentaris: “Llavors, dieu que el ment

de navegacio no us funciona?”.

2) Ser transparent i guanyar-se la confianca de 1'usuari

Imagineu que en ple test amb usuaris es produeix un error tecnic en
I'enregistrament. Panic a la sala d’observacid. Al facilitador, que esta en comu-
nicaci6 directa amb 1’equip d’observadors, li diuen que hi ha un problema tec-
nic amb la cinta i que el test no es pot continuar enregistrant. El facilitador es
remou inquiet des del seu lloc al costat de l'usuari, “Que faig?, Aturo la prova?,
Continuo?”. 'usuari nota que el facilitador esta preocupat i es pregunta: “Tan

malament ho faig?”, “Tant I’avorreixo?”.

L'usuari no és ali¢ al comportament del facilitador, per la qual cosa convé
que aquest sigui sincer i transparent. Per exemple, quan passa una cosa poc
habitual, com és la interrupci6é d'un enregistrament o un tall en la connexio a
Internet, per posar-ne dos exemples, es pot explicar amb naturalitat a 'usuari
i indicar-li que farem una breu pausa per solucionar el problema.



CC-BY-SA » PID_00176614 47

Meétodes d’avaluacié amb usuaris

Fins i tot es pot capitalitzar un comportament no previst. Si la connexio
a Internet falla, podem recopilar més informaci6 i preguntar a l'usuari
que faria en un cas aixi i com afectaria la seva interaccié amb el producte
o servei. No cal fingir que hem provocat la fallada en la connexi6 a
proposit.

L'axioma de la transparéncia també s’aplica a les reaccions del facilitador da-
vant del que fa I'usuari. Encara que les paraules del facilitador siguin neutres, si
el seu comportament no verbal indica sorpresa, desgrat o avorriment, 1'usuari

se sentira insegur.

Esbufegar, remoure’s a la cadira si s’esta assegut, moure excessivament
les mans, tamborinar amb els dits, etc. La llista de comportaments in-
voluntaris i no verbals que provoquen una impressio negativa sobre
l"usuari és llarga.

3) L'altim test, com el primer

Molt relacionat amb el que hem exposat en el punt anterior, el facilitador no
ha de deixar que el cansament o la monotonia afectin el seu comportament
durant qualsevol de les sessions de test. De vegades, la tasca de facilitaci6 es-
devé repetitiva, ja que en un bloc de diverses proves, els usuaris cauen recur-
rentment en els mateixos problemes de disseny del producte o servei. Aquest
fet no ha de desvirtuar 1'altim test amb I'Gltim usuari. Si un error es repeteix
una vegada més, també és una dada valuosa que devem a aquest altim usuari.

4) Adaptar-se a l'estil de comunicaci6 de 'usuari

Sovint després d'un test es cau en la temptacié de “comentar la jugada” de
l'usuari, especialment la seva capacitat de dur a terme el protocol de pensa-
ment manifest. L'usuari és catalogat com a massa xerraire o massa callat, mas-

sa timid, massa exagerat, etc.

En comptes de jutjar, es pot recordar que és responsabilitat del facilitador que
l'usuari faci una bona feina. Cal adaptar-se a les caracteristiques de 1'usuari,

no esperar que ell s’adapti al nostre protocol:

e Els usuaris extravertits tendeixen a pensar i parlar alhora. Es el cas de
l'usuari que enfila en una mateixa frase “no-ho-trobo-és-aqui-ai-aixo-no-
era-on-soc”. El perill d’aquests és que durant el test aboquen un excés
d’informacié no sempre rellevant. Per tant, el paper del facilitador és cen-
trar aquest usuari i ser capag¢ de separar els comentaris valuosos dels co-
mentaris irrellevants.



CC-BY-SA » PID_00176614 48

Meétodes d’avaluacié amb usuaris

e Els usuaris introvertits tendeixen a parlar quan han pensat el que diran.
Es el cas de I'usuari que esta callat durant la major part de la tasca i emet
una valoracié -més o menys lapidaria— al final. El perill d’aquests és que
no deixen registrar aquests pensaments intermedis que el porten a la seva
conclusio. El paper del facilitador és animar aquest usuari a dir el que pen-
sa, pero de manera molt delicada, ja que necessita el seu temps i veure’s
forcat a parlar el pot incomodar.

Recordem que abans d’iniciar ’execuci6 de les tasques i el pensament manifest
tenim un temps de recepci6 de l'usuari que el facilitador ha d’aprofitar per
a calibrar el seu temps de resposta o per a adequar-se al perfil (és introvertit,

extravertit?).

5) Estar atent a la validesa de les dades

Per molt insistentment que hagim comunicat a l'usuari que no el jutgem a ell,
alguns usuaris se senten sempre jutjats o simplement observats. Aquesta sen-
saci6 pot ser impossible de canviar, per la qual cosa només es pot minimitzar.
Si el facilitador percep que l'usuari no es comporta de manera natural, cal
registrar-ho i tenir-ho en compte en el moment de fer 'analisi de les dades

del test.

Si les dades de comportament de 1'usuari no son fiables, son ttils altres fonts
de dades com ara el seguiment ocular’, el seguiment de clics o qualsevol tipus

de registre informatic de seguiment®.

6) Deixar que els usuaris parlin de les seves propies experiéncies

De vegades, especialment si el que volen manifestar és negatiu, els usuaris se
senten incomodes quan expressen el punt de vista propi i el posen en boca
d’altres persones:

“Per a mi esta bé, pero la gent en general ho trobara dificil.”

“Per a la meva mare seria dificil.”

“La gent gran tindra problemes amb aixo.”

S6n opinions d’usuaris que no aporten informacio al test, ja que les dades que
busquem sén les que es recullen durant la prova. No ens interessa que 1'usuari

es comporti com si fos un critic o un professional amb opinions subjectives.

El facilitador ha d’extreure d’aquestes afirmacions dels usuaris el que es refereix

a ells mateixos i reformular-ho com a pregunta.

"En angles, eye-tracking.

®En anglés, log.

Vegeu també

Podeu veure el métode del se-
guiment ocular en el subapar-
tat 3.3 d’aquest modul didac-
tic.
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Exemple

USUARL: “Per a la meva mare seria dificil.”
FACILITADOR: “D’acord. Per a tu és dificil?”
USUARIL: “Si/no, perque...”

Exemple

USUARL: “Per a mi esta bé, pero la gent en general ho trobara dificil.”
FACILITADOR: “Vols dir que per a tu esta bé?”
USUARL: “Si, perque...”

7) Detectar I’autocensura dels usuaris

Una altra manera que troben els usuaris de “maquillar” les seves opinions

negatives és rebaixar-les.

Si l'usuari troba dificil el producte o servei, sovint ho formula acompanyant
el comentari d’una disculpa: “Es dificil, perd una vegada que t’hi acostumes

no esta tan malament...”.

Una situaci6 tipica de 'entrevista final d'un test és que 1'usuari comenti “Al

principi era dificil, pero crec que la gent que 1'ha de fer servir ho entendra”.

El que ens suggereix aquest usuari és que no considera que el seu sigui el perfil
per a usar el producte o servei, perque ha tingut dificultats. El facilitador ha de
respondre investigant quines sén aquestes dificultats: “Que t’ha semblat més
dificil al principi?”.

8) No ens conformem només amb els problemes, perd no busquem solu-

cions

El resultat del nostre test no es pot limitar als problemes, necessitem el perque.
Els usuaris no han vist I’enllag, els usuaris no han entes l'etiqueta, els usuaris
no han utilitzat el boto, etc. Aquestes conclusions no sén tils per a cap equip
de desenvolupament que busqui solucionar els problemes, perque no concreta
que caldria modificar per a solucionar-los. En definitiva, falta indagar sobre els
perques. El facilitador ha d’insistir a 1'usuari perque reformuli aquests perques
i perque les accions d’aquest vagin acompanyades d'una explicacio.

També és habitual que els usuaris acompanyin el problema amb la soluci6
que consideren més senzilla des d'un punt de vista molt personal: “No he
vist aquest enllag, hauria d’estar en negreta o en un altre color”. Cal escoltar
I'opini6 dels usuaris i respectar-la, perd a 1'usuari li falta visié global del pro-
ducte, no és arquitecte d'informaci6 ni dissenyador. El facilitador pot aprofitar
que l'usuari proposa aquesta solucié per a extreure més informacié sobre el

perqueé del problema.
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Exemple

USUARL: “No he vist aquest enllag, hauria d’estar en negreta o en un altre color.”
FACILITADOR: “No has vist 'enllag, per qué creus que ha passat?”
USUARIL: “Perque esta amagat, perque no sembla un enllag, perque esperava un botd, etc.”

Si en aquest dialeg el facilitador aconsegueix que 1'usuari explori prou el problema, es
pot definir amb ell una solucié.

FACILITADOR: “Per tant, no has vist 'enlla¢ perqué no sembla un enllag, quin aspecte
hauria de tenir?”

9) Objectivar alld que és subjectiu

Durant un test, els usuaris fan moltes coses de les quals no és facil extreure
un significat: somriuen, arrufen les celles, es queden mirant alguna cosa, sos-
piren, etc. El nostre equip d’observadors pot tenir un responsable de recollir
tot aquest comportament no verbal, pero el facilitador pot ajudar que aquesta

informaci6 s’interpreti correctament.

Una bona estratégia passa perque el facilitador posi de manifest objectivament
aquests comportaments; simplement es tracta de “traduir” els seus gestos a
paraules, pero parant atencié a no qualificar.

Exemple
L'usuari somriu.

FACILITADOR: “Has somrigut.”
USUARI: “Si, aix0 m’ha recordat...”

Referent al comportament no verbal de 'usuari, és important mantenir
una distancia gairebé d’antropoleg. Si l'usuari somriu i el facilitador li
pregunta directament per qué ha somrigut, és dificil que no se senti
questionat i pot ser que li resulti dificil respondre.

1.4. Classificacio dels tests amb usuaris

No hi ha una classificacié formal o estandarditzada dels tests de tasques amb
usuaris; aixo no obstant, els podem agrupar segons diverses dimensions, com

ara les caracteristiques fisiques de I’entorn de test o el prototip que s’avalua.

1.4.1. Presencial/remot

Hi ha hagut diferents maneres d’efectuar els tests amb usuaris. Al principi, les
proves d’usabilitat es duien a terme en laboratoris especialitzats que disposa-
ven dels mitjans necessaris per a efectuar-los. Per exemple, un laboratori amb
una sala ambientada com una oficina o una casa on l'usuari du a terme el

test. Un espai on els observadors podien visualitzar 1'usuari i les interaccions
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que d’aquest amb 1’aplicacié i un equip técnic que s’encarregava d’enregistrar
tot el procés. Aquesta opcié continua essent interessant per als estudis en que
I'entorn i el context d'as tenen un paper principal.

Com ja hem indicat, també es poden dur a terme proves amb l'ajuda d'un
ordinador que disposi d'un programari d’enregistrament que permeti veure
el recorregut de l'usuari per la interficie, i una camera per a enregistrar-ne els
gestos i els comportaments. En qualsevol cas, es requereix la preséncia fisica
de l'usuari i dels avaluadors en un mateix espai; aixo0 comporta diverses limi-

tacions:
e Temporals: perqué només es pot fer un test cada vegada.
¢ EconoOmiques: perque utilitzar usuaris és costos, ja que costa temps i diners.

e Grandaria de la mostra: perque per les limitacions temporals i economi-

ques, el nombre d’'usuaris que participen en els tests no sol arribar a quinze.

Ja fa un quant temps que hi ha una altra manera de dur a terme un test amb
usuaris sense necessitat de tenir-los a la mateixa habitacié amb els experts.
Aquest tipus de test amb usuaris es coneix com a test remot. El participant es

troba en un lloc fisic distant de I'expert.

En cas de tenir usuaris repartits per diferents zones geografiques o quan el
context d’ds no es pot reproduir en un laboratori, un test d’usabilitat remot
és la millor solucio, ja que els usuaris poden participar en la prova des de
qualsevol lloc.

Avantatges del test remot enfront de I'opci6 de la presencialitat:

e ['usuari fa les tasques en el seu entorn habitual.

e Permet la participacié de diversos observadors.

e Evita desplacaments i pot avaluar amb usuaris de tot el mén.
e Simultaneitat en 1'execuci6 del test.

e Reducci6 de costos.

¢ Mostra més gran d'usuaris.

Inconvenients del test remot:

e No podem veure I'expressio facial ni els moviments fisics de 1'usuari, tret
que aquest tingui una camera.

e Problemes amb la connexio a Internet o amb el tipus de programari (na-
vegadors, connectors’, controladors) que utilitza ["usuari.

e Sensibilitat de la informaci6 lliurada o de 'accés a llocs restringits per a

usuaris, per exemple, en el cas d'un banc.

©kn angles, plug-in.
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Hi ha dos tipus de test remot: moderat i no moderat.
Test remot moderat

El test d’usabilitat es du a terme en linia mitjancant un programari que permet
la connexi6é remota de diversos ordinadors. Amb aquest programari 1'usuari
pot accedir a I’ordinador del moderador i visualitzar el producte que es vol ava-
luar. El procediment és el mateix que el d’un test amb usuaris no remot, amb
la diferéncia que 1'usuari no és al mateix lloc fisic que el moderador. S'utilitzen
tecnologies de suport com les videoconferéencies, en les quals 'usuari i els mo-
deradors estan connectats en linia. La pantalla de 1'usuari i la conversa entre
l'usuari i la persona que modera l'estudi es poden gravar en video com si fos
un test d’usabilitat presencial. A més, la conversa pot ser seguida per altres
persones.

Quin programari es necessita? Efectuar un test d’usabilitat remot moderat ne-
cessita els elements segiients:

¢ Ordinador

e Camera (webcam)

e Aplicaci6 especifica per a compartir pantalles, és a dir, podrem accedir a un
ordinador i aquest al nostre mitjancant aquest programari (per exemple:
TeamViewer).

e Telefon o programa especific per a parlar amb l'usuari (per exemple: Sky-
pe).

e Programa especific per a enregistrar la conversa i la interaccié de 1'usuari

amb la interficie (per exemple: Morae o Camtasia).

Dur a terme un test d’usabilitat remot moderat és practicament el mateix que
fer un test d’usabilitat. La principal diferéncia, com ja hem comentat, és que
els usuaris no estan presencialment en el moment del test. Per aixo és impres-
cindible aconseguir que se sentin comodes i explicar-los, abans de comencgar,

el procediment que se seguira.

El test d’usabilitat remot requereix certa preparacio per part de l'usuari, si es
compara amb un test d'usabilitat convencional. Els participants han de dis-
posar principalment de programari especific en el seu ordinador i per aquest
motiu es recomana contactar-hi amb temps suficient abans del test, per correu
electronic o per telefon, i detallar el programari necessari, i com instal-lar-lo
i configurar-lo.

En general, en finalitzar els tests d’usabilitat s’agraeix a l'usuari el seu temps i
dedicacié mitjancant un obsequi o gratificaci6. En el cas del test d’usabilitat
remot, podem fer arribar la gratificacié per correu postal o utilitzar maneres
“remotes” de compensacio per a usar en llocs de comerg electronic.


http://www.teamviewer.com
http://www.skype.com
http://www.skype.com
http://www.techsmith.com/morae.asp
http://www.techsmith.com/camtasia.asp
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Test remot no moderat

Aquesta tipologia de test permet substituir el moderador per un programari.
Els especialistes i els analistes dissenyen el programari perqué aquest compleixi
la mateixa funci6, encara que sempre convé recordar que cal valorar el tipus
de prova que duem a terme ateses les diferencies evidents que hi pot haver

entre la preséncia humana i una maquina.

Mentre 1'usuari és a casa seva, el programari proposa als usuaris una serie de
tasques i fa preguntes que han de contestar a mesura que el sistema captura
dades sobre la interacci6 de 1'usuari amb el producte. Aquest sistema permet
I'entrada de diversos usuaris simultaniament sense la preséncia de modera-
dors, per aix0 es poden avaluar mostres de centenars d’usuaris i obtenir dades
estadisticament representatives.

Escollir el tipus de test és important perqué variara segons les necessitats que
tinguem en cada moment. El test remot no moderat, en no necessitar un ob-
servador o facilitador que acompanyi l'usuari en tot el procés de test, oferira
uns resultats més quantitatius; en canvi, el test remot moderat, molt semblant
quant a metodologia al test d’usabilitat convencional, ens permetra observar
el comportament de l'usuari, escoltar els seus comentaris i visualitzar la in-
teraccié d’aquest amb la interficie.

Quan hem de triar entre 1'un o l'altre, hem d’analitzar els objectius que volem
assolir amb el test. Si el que necessitem és esbrinar quantes vegades els usuaris
fan clic en un lloc o la seva interaccié amb la interficie sense que en sigui im-
prescindible 1'observaci6, potser haurem d’optar per un test remot no mode-
rat, que ens aportara una gran quantitat d’'informaci6é que haurem d’analitzar
posteriorment. Si, al contrari, el que necessitem és coneixer I’opini6 dels usu-
aris, les seves reaccions davant d'un lloc o observar-ne el comportament, hau-

rem d’efectuar un test remot moderat.
Programari necessari

A continuaci6 es mostra algun programari dels que es poden utilitzar per a dur

a terme un test remot.

Programari necessari per a un test remot moderat

Enllacos d’intereés

Usability tools (en linia)
Remote Research (en linia)

Producte Descripcio

UserVue Programari de TechSmith. Permet visualitzar la pantalla dels participants en temps real. Poden observar la sessié

enregistrats al final de la sessi6.

sense que |'usuari els vegi tants observadors com es vulgui. La crida i els moviments que I'usuari hagi fet queden

Livelook Servei per a compartir pantalles en remot. L'usuari pot visualitzar la pantalla del facilitador i viceversa. No enre-

gistra audio ni video.

OpenVULab Creat per la Universitat de York. Eina de codi obert que com UserVue permet enregistrar video i audio en els or-

dinadors dels usuaris mentre dura el test.



https://uservue.techsmith.com/Default.aspx
http://www.livelook.com/
http://wiki.fluidproject.org/display/fluid/Open+Virtual+Usability+Lab
http://www.usereffect.com/download/usability-tools.pdf
http://remoteusability.com/
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Producte

Descripcio

Skype

Creat per Mac OS X. Eina gratuita en qué es pot compartir pantalla, video i xat. Requereix tenir el programa
instal-lat en I'ordinador.

TeamViewer

Servei per a compartir pantalles en remot. L'usuari pot visualitzar la pantalla del facilitador i viceversa. No enre-
gistra audio ni video. No cal descarregar el programari per a utilitzar-lo.

Programari necessari

per a un test remot no moderat

Producte Descripcio

ClicTale Programari que enregistra la interaccié amb un producte o servei utilitzant JavaScript. Enregistra la interaccié de
I'usuari, com també un mapa en que es pot visualitzar el recorregut de I'usuari: on han fet clic, on ha desplacat la
barra de desplacament (scroll), formularis, etc.

UserZoom Eina potent que permet controlar i dirigir multiples projectes de DCU, i que és capag de proporcionar gran quan-
titat d’informacié quantitativa, generar les tasques per al test d’usabilitat i controlar-les (card sortings, entrevistes o
reclutament d’usuaris) des d’un tauler de control general.

KeyNote Eina semblant a |’anterior, en la qual els usuaris contesten enquestes i completen tasques mitjancant llistes desple-
gables (pop-up) sense necessitat de descarregar el programa. Mitjancant un tauler de control podem visualitzar els
resultats exhaustius del test. Generalment s’obtenen dades quantitatives.

m-pathy Eina que enregistra els moviments i clics del ratoli sense necessitat d’instal-lar cap tipus de programari en
I'ordinador de I'usuari.

Chalkmark Creat per OptimalWorkshop. L'usuari pot resoldre les tasques mitjancant imatges estatiques. El sistema genera un
mapa en que es pot visualitzar el recorregut de I'usuari, similar a ClickTale. Es apropiat per a fer tests no gaire com-
plicats.

LabsMedia Creat per LabsMedia. Projecte de codi lliure similar a VULabs i ClickTale.

UserFocus Programari que permet obtenir una gran quantitat d’informacié quantitativa, generar les tasques per al test
d’usabilitat i controlar-les. No requereix descarrega o instal-lacié.

SMT Creat per Luis Leiva. Eina de codi lliure que permet enregistrar el recorregut d’un usuari per un producte o servei.

1.4.2. Formal / de guerrilla

Com ja hem indicat, una prova d’usabilitat es pot dur a terme en diferents

llocs. Segons les caracteristiques d’aquests entorns, el test es pot considerar

formal o de guerrilla:

a) Tests formals. S6n les proves que es fan en un laboratori, adequat i cons-

truit per a dur a terme aquest tipus de tecniques. Generalment disposen de

tecnologies avancades per a l’enregistrament de la prova a més de diverses ha-

bitacions disposades amb I’objectiu de crear un entorn real per a 'usuari, com

també de permetre als observadors veure les tasques que 1'usuari desenvolupa

mitjancant miralls unidireccionals. En definitiva, es tracta d’entorns constru-

its amb l'objectiu exclusiu d’efectuar aquest tipus de proves d’avaluacio.


http://www.skype.com/intl/es/welcomeback
http://www.teamviewer.com/es
http://www.clicktale.com/
http://www.userzoom.com/
http://www.keynote.com/
http://www.m-pathy.com/cms/startseite
http://www.optimalworkshop.com/chalkmark.htm
http://www.labsmedia.com/clickheat/index.html
http://www.userfocus.co.uk/panel/tour.html
http://smt.speedzinemedia.com/smt/demos.php
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b) Tests informals o de guerrilla. Una altra manera més economica i facil de
dur a terme un test amb usuaris son els anomenats tests de guerrilla. E1 proce-
diment de test és exactament el mateix que l'anterior, el que varia sé6n les con-
dicions externes. Per a aquest tipus de test no necessitem unes instal-lacions
com en el test formal, tnicament és necessari disposar d'un ordinador amb el
programari adequat, una camera (webcam) i, per descomptat!, els usuaris que
faran el test. Amb aquest equipament, podem fer un test amb usuaris amb re-
sultats i utilitats molt similars a I'anterior.

1.4.3. Tests amb prototips d’alta/baixa fidelitat

Com ja hem comentat, es poden efectuar diferents tipus de tests amb usuaris
segons la fase en que es trobi el projecte; no cal esperar a tenir una implemen-
tacio final per a dur a terme un test d'usabilitat.

Hi ha diferents tipus de proves depenent de la fase o de 1'estat de detall en el
qual es trobi el producte o servei que s’analitzi:

a) Tests amb un prototip d’alta fidelitat. S’anomenen prototips d’alta fidelitat
els que s6n molt propers al producte o servei final, tant en disseny o interac-
tivitat com en funcionalitats. L'avantatge d’aquests tests és que representen
practicament allo amb que es trobara 'usuari, pero aixo els fa més costosos de

produir; sén més propis de les etapes finals del projecte.

b) Tests amb un prototip de baixa fidelitat. S"anomenen prototips de baixa
fidelitat els que estan lluny del disseny i les funcionalitats del producte o ser-
vei final; un prototip de baixa fidelitat d'una pagina web de venda de bitllets
d’avié pot estar dibuixat en una pagina de paper. L'avantatge d’aquests tests és
que es creen i es destrueixen molt de pressa, per la qual cosa en etapes inicials
del projecte resulten molt Gtils per a descartar idees o per a identificar requisits.

Depenent del moment en qué es trobi el nostre projecte, del que vulguem
avaluar o del pressupost que tinguem, utilitzarem un tipus de test o un altre.

Sempre obtindrem una informacié més detallada si utilitzem un prototip
d’alta fidelitat que no pas si n’utilitzem un de baixa fidelitat, pero en determi-
nades fases de desenvolupament no ens interessa tant el detall com avaluar
les linies generals del producte o servei.

L'important és saber seleccionar el tipus d’avaluacio segons les necessitats del
projecte. Es millor fer proves constants i en diferents graus de qualitat i fidelitat
durant el projecte, que no esperar a tenir un producte acabat per al test.

Lectura recomanada

Sobre les fases per a la realit-
zaci6 d’un test informal, po-
deu consultar 1'obra segiient:

Yusef Hassan Montero;
Francisco J. Martin Fernan-
dez (2003, 9 de desem-

bre). “Método de test con
usuarios” [article en linia].
No Solo Usabilidad.



http://www.nosolousabilidad.com/articulos/test_usuarios.htm
http://www.nosolousabilidad.com/articulos/test_usuarios.htm
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2. Variants del test amb usuaris

Fins ara hem presentat el test amb usuaris en la versié6 més convencional: un
usuari, un facilitador, un laboratori, observadors, etc. Tanmateix, hi ha condi-
cionants que poden fer necessaria una variacié sobre els elements establerts:

e per necessitats especifiques del producte o servei: per exemple, que la for-
ma de consum del producte que estem avaluant no sigui individual, sin6
col-lectiva. No és el mateix avaluar un caixer automatic (interacci6 indi-
vidual), que una maquina recreativa (interacci6 col-lectiva). El format del

nostre testha de variar en conseqiiéncia.

e perque apareixen noves tecnologies que ajuden a aportar més dades sobre
la interaccio dels usuaris amb el producte o servei. La tecnologia ens ofereix
avencos que es poden aplicar a I’avaluacié amb usuaris i variar el format del
nostre test. La innovacié més recent ha estat la incorporaci6 del seguiment
ocular dels usuaris, és a dir, tecnologia que permet saber on miren en una
pantalla. El futur ens oferira cada dia més i més eines, que poden fer variar

el classic test.

e perl'estadi de desenvolupament del producte interactiu: quan ens trobem
davant d'una fase molt primerenca de desenvolupament, pot ser dificil fer
un test amb un prototip que funcioni. Aixo no ha de portar a renunciar a
avaluar amb usuaris: simplement, cal canviar el format de 1’avaluacio.

A continuacié repassem algunes de les variants principals del test d'usuaris,
que responen a aquests condicionants. Depenent del producte interactiu i dels
objectius de l'avaluaci6 d'usabilitat, el test amb usuaris es pot dissenyar de
manera que combini tipologies i variants del test estandard o convencional i,
d’aquesta manera, ajustar els objectius de I’avaluaci6 i obtenir resultats millors.

2.1. Test de codescobriment

En esséncia, el test de codescobriment és un test amb usuaris, pero
executat per dos usuaris simultaniament que col-laboren en la resolucio
de les tasques.

Aquest tipus de variant pot reflectir millor determinats ambients d’Gs d’un
sistema. Per exemple, és més freqiient que s'utilitzi una aplicaci6é d’ofimatica
en una oficina on, quan hi ha un problema, altres usuaris de la mateixa apli-

caci6 poden ajudar.
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D’altra banda, per a dos usuaris, sempre sera més natural intercanviar impres-
sions sobre el producte entre ells que anar parlant en veu alta i en solitari amb
el facilitador del test, la qual cosa ajuda a evitar un dels riscos de qualsevol test
amb usuaris: que 1'usuari no se senti comode i no actui amb naturalitat.

En aquest tipus de test, la tasca del facilitador es complica, en tant que s’ha
d’ocupar que els dos usuaris parlin per igual i prenguin decisions de manera
consensuada; no hi ha res pitjor en un test de codescobriment que els usuaris
s’enfadin entre ells per la resoluci6 de les tasques.

2.2. Seguiment ocular

L'eye-tracking fa referéncia a les tecnologies que permeten registrar
l'exploracio visual d'un usuari davant de la informacié que se li presen-
ta. Podria ser traduit com a seguiment ocular, ja que el monitoratge que
es du a terme és el del moviment dels ulls, concretament la identificacio
i el mesurament de les fixacions. En aquest sentit, I'eye-tracking, és una
eina de recopilaci6 de dades quantitatives, més que una metodologia
de test propiament dita.

Com a eina per a 1'avaluacio d’interficies, es poden utilitzar dues alternatives:

N 1 . N
cameres'® col-locades al cap dels participants, o cameres col-locades davant

l"'usuari al monitor on dirigira la mirada.

No es tracta d'una tecnologia innovadora, ja que han existit dispositius que
permetien aquest tipus d’analisi des dels anys cinquanta, pero es tractava
d’aparells molt intrusius que incomodaven els usuaris, ja que eren propis de

la investigaci6 cientifica més ortodoxa.

En l'altima década, algunes empreses han desenvolupat maquinari i progra-
mari de seguiment ocular capa¢ d’enregistrar el comportament natural de
l'usuari en entorns reals sense necessitat d'incomodar-lo amb tecnologia acla-
paradora. Tot i aixi, el cost, I’escassetat d’informacio, la interpretaci6 de resul-
tats o els inconvenients del métode mateix sén raons suficients per a enten-
dre per que no s'utilitza tant com una ajuda per a 'avaluaci6 en I'ambit de

I'experiencia d'us.

Els sistemes de seguiment ocular que s'utilitzen en les avaluacions d’'usabilitat
consten basicament dels elements segiients:

¢ Una pantalla adaptada, capa¢ de detectar mitjancant infrarojos el movi-
ment ocular de I'usuari mentre aquest du a terme les tasques. Aquesta de-
teccié requereix que abans de comencar la prova es calibri 1’aparell per a
adaptar-lo a les particularitats fisiques de cada participant.

Identificacié i mesura de
fixacions

Els salts o moviments rapids
que fem amb els ulls es diuen
moviments sacadics. Entre un
moviment sacadic i un altre es
produeix una fixacid, periode
de relativa quietud de I'ull que
permet veure nitidament la zo-
na enfocada (Hassan i Herre-
ro-Solana, 2007).

(0gy angles, eye-trackers.

Un exemple de nova
tecnologia

Eye Tracker Tobii Glasses és un
exemple de I'Gltima tecnologia
de seguiment ocular.



http://www.tobiiglasses.com/
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e Un programari d’'interpretacio dels registres de la pantalla. En esséncia,
es recull on mirava l'usuari (coordenades de la pantalla), durant quant
de temps, d’on venia i on ha mirat després. S6n necessaries eines de pro-
gramari que transformin totes aquestes dades en informaci6 util per a
I’avaluador.

La presentaci6 dels resultats d'un seguiment ocular pot variar segons el pro-
gramari que s’utilitzi per a interpretar les dades, perd a grans trets consisteix

en el segiient:

e Mapes de recorregut, que representen el cami dels ulls de l'usuari per la
pantalla.

Mapes de calor'', que representen visualment el temps que cada usuari
mira cap a determinades zones de la pantalla com un mapa de calor: com

més vermell, més temps.

e Dades per arees, que mostren valors numerics dels temps de fixacié de
l'usuari en una area definida previament, per exemple, el cercador d'una

pagina.

Si bé la riquesa de les dades que proporciona el seguiment ocular és gran,
aquesta eina presenta dificultats a I’hora d’interpretar que signifiquen real-
ment totes aquestes dades. Per exemple, si l'usuari ha mirat un element de la
pantalla, significa realment que I’ha vist?, allo que no mira, vol dir que no li

interessa o que no ho entén? Es per aixd que sovint es fan proves amb segui-

ment ocular que incorporen el métode del pensament manifest'”.
2.3. Llapis i paper
Que és?

La tecnica de llapis i paper és una variant del test d'usabilitat en qué usuaris
representatius d'un producte o servei duen a terme tasques mitjancant una
versi6é en paper de la interficie del producte o servei controlada per un mode-
rador (Snyder, 2003).

En aquest cas, en no disposar d'una maqueta funcional, el moderador és qui
ha d’anar alternant els papers, com si fossin les diferents vistes d’interaccio
amb el producte, quan 'usuari ho indiqui.

(D angles, hotspots.

(02gp angles, think-aloud.

Lectura complementaria

Podeu consultar més coses
sobre la tecnica del llapis i
paper en l'obra segiient:

C. Snyder (2003). Paper pro-
totyping: the fast and easy way
to design and refine user inter-
faces. San Francisco: Morgan
Kaufmann.
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S6n moltes les vegades que durant el desenvolupament d’un test amb usuaris El metode del llapis i

ens trobem amb participants que opinen sobre el disseny d’una aplicacié, ico- paper
nes o tipografies. No és res gens menyspreable, pero pot desviar el centre de Per entendre millor com fun-
discussi6 inicial. En fer la prova amb llapis i paper ens evitem aquest tipus de ciona el métode del llapis i pa-
per, proposem veure el video
debats i inicament ens centrem en l’essencia del producte, el seu objectiu, la seglient:
funcionalitat i la interaccio. * Usability Testing with a Pa-
per Prototype

Com es du a terme?

Una vegada definides les funcionalitats i les caracteristiques del producte o
servei amb que treballem i que volem avaluar, I'Gnic que necessitem és dibui-
xar els prototips en paper que utilitzarem durant el test.
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Aquests prototips es poden dibuixar a ma o amb eines digitals basiques com

Il-lustracié d’alistapart.com

ara el Word o el PowerPoint.
Qui hi participa?
 Facilitador. Es la persona encarregada de dirigir i moderar la sessio.

e Usuaris. Son les persones susceptibles d'utilitzar 1’aplicacié i que compro-
varan, mitjancant el test amb llapis i paper, el funcionament correcte del
producte o servei.

e Observadors. Encara que no sempre sera aix06, és possible que altres per-
sones del departament o els clients mateixos vulguin observar la sessio i
prendre notes. En aquest cas, es recomana que 1'usuari no sigui conscient
d’aquesta observacio i que, per tant, els observadors s'ubiquin en una altra
sala.


http://www.alistapart.com
http://www.youtube.com/watch?v=Aa-svs5mQD8
http://www.youtube.com/watch?v=Aa-svs5mQD8
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Avantatges del llapis i paper

Els tests de llapis i paper son relativament facils de dur a terme; a més, no cal
que estiguin maquetats o programats, per tant, son més economics que altres
tipus de tests.

Amb aquest tipus de test és facil detectar problemes d’as des de les fases inicials
del projecte. No necessitem programari addicional per a fer el test. Amb llapis
i paper podem tant crear com corregir els prototips.

Inconvenients dels prototips de paper

En ser un prototip senzill, no es pot utilitzar per a avaluar disseny.

Amb prototips fets amb llapis i paper només es pot simular la resposta del

sistema i apropar-se a una situacio real, pero mai projectar-la tal com és.

En els prototips de llapis i paper de vegades no es tenen en compte criteris com
la mida i la forma del producte, per la qual cosa poden portar a dissenys que
després no es puguin aplicar. En aquest tipus de test no és important valorar
aquesta part, ja que sobre paper acostumem a dibuixar interficies irreals amb
mides de vegades exagerades i amb combinacions d’elements dificils. No ens
hem d’imaginar la interficie en el sentit més literal. Podem buscar suport en

mesures, dimensions i mides properes a la realitat d’'una pantalla.
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3. Altres metodes d’avaluacio amb usuaris

Hi ha altres metodes d’avaluacié en queé participen els usuaris potencials d'un
producte interactiu.

Els métodes d’avaluacio, en termes generals, es poden classificar de maneres
molt diverses, depenent de si es tenen en compte uns elements o uns altres
com, per exemple: qui du a terme la metodologia, el cost, el temps, el tipus
de dades que s’obtenen, etc.

Aqui utilitzarem la classificacio segilient, que té en compte el tipus d’objectiu
que es busca amb l'aplicaci6é de cada metode i I’avaluador que 'aplica:

N . 2 N . . 13 . . o
a) Metodes de revisi6'®. Agrupen els metodes que serveixen per a revisar les ' ”Apareixen sovint en la biblio-
grafia sobre el tema com a inspecti-

cops . : , N
caracteristiques del producte o servei que impacten en l'experiencia d'ds 0 44 methods o metodes d‘inspeccio.

en l'accessibilitat. En general, el treball de revisio el duen a terme experts en
disseny centrat en l'usuari. I’avaluacié heuristica seria un tipus de metode

d’inspecci6.

b) Métodes de recopilacié'. Son els métodes que busquen recopilar dades ~ "*També apareixen sovint en la
bibliografia sobre el tema com a

qualitatives o quantitatives sobre l'experiéncia d'ts del producte o servei. En  jyqyin methods.

aquests métodes el més comu és fer participar l'usuari final i estan orientades

a saber qui és aquest usuari i que necessita del nostre producte o servei.

c) Metodes de test. Metodes d’analisi que busquen corroborar amb 1'usuari
que el producte o servei satisfa les necessitats i expectatives. Freqiientment,
aquests metodes defineixen tasques perque aquest usuari les faci i s’analitza
fins a quin punt aixo li resulta satisfactori. Serien les metodologies de qué hem
parlat en els apartats anteriors.

Ateés que aquest modul esta dedicat als metodes d’avaluacié amb usuaris, ens
centrarem a descriure breument els de recopilacio6 i test, que sén els que fan
participar l'usuari final per a poder aplicar-les.
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IR0 I I I N A I S S

Moment d'aplicacio:

Nom:
Tipologia:
O Presencial / O Remot
Descripcié O Quantitatiu / O Qualitatiu
Cost:
O Baix O Mitja O Alt
Temps:
0O Curt O Mitja 0O Llarg
Maquinari/programari:
O Necessari
Versi6 imprimible @

3.1. Indagacid contextual

Beyer i Holtzblatt (1998) van descriure un conjunt de técniques centrades en
l'usuari el proposit de les quals era ajudar els equips de disseny i desenvolupa-
ment a prendre decisions que s’adiguin amb les necessitats del primer.

La indagacié contextual'® va ser una d’aquestes técniques i s’ha incorporat
com un metode d’entrevista de camp, basat en uns principis basics que la
diferencien d’altres meétodes tradicionals d’entrevistes.

La indagacié contextual és un estudi de camp en qué no s’analitza
l'usuari sin6 que s’apren d’ell. Es tracta de visitar 1'usuari en el seu lloc
de treball, a casa seva o en l'espai fisic on efectui les seves activitats
rutinaries, per a analitzar, observar i aprendre els seus habits, activitats,
caracteristiques i factors d’entorn.

Recollir els detalls i les motivacions implicites de les persones quan s6n davant
els nostres productes o serveis interactius permet traspassar als dissenyadors
part de les necessitats reals dels usuaris i aconseguir un coneixement compartit

molt valuos en la seva feina.

La persona que du a terme la investigacié de camp ha de recopilar informacio
sobre 'usuari mitjancant 'observacio i I’entrevista, mentre 'usuari fa la seva
feina, deixant que aquest se senti comode per a arribar a entendre la situacié

de la millor manera possible.

En la investigacié6 de camp és molt important crear un bon clima perque
I'usuari se senti comode amb l’entrevistador, mantenir una relacié de confian-
ca entre tots dos, fins i tot deixar que 1'usuari lideri la situacio i ’entrevistador

aprengui d’aquest, ja que, tal com hem dit, es tracta d’aprendre de 'usuari.

(9n angles, contextual inquiry.
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Per a dur a terme l'entrevista de camp és essencial tenir préviament un objec-
tiu clar i definit. Es recomanable no prendre notes davant de l'usuari perque
aquest no se senti avaluat. Podem portar amb nosaltres una maquina enregis-
tradora i prendre els apunts necessaris en finalitzar I’entrevista.

Els principis basics de I'entrevista de camp s6n els segiients: context, treball

col-laboratiu'’, interpretaci6 i objectiu.
1) Context

L'observacio6 dels usuaris en el seu entorn permet obtenir informaci6 precisa
sobre les seves necessitats. Es necessari concretar descripcions i dades sobre els
usuaris i el seu entorn per a evitar que aquestes siguin abstractes.

L'entrevista s’efectua al lloc de treball on l'usuari utilitza el producte que

s’avalua.

Exemple
Si, per exemple, avaluem un campus virtual, anirem a casa de 1'usuari:

USUARL: “Generalment m’arriben els exercicis per correu electronic.”
ENTREVISTADOR: “En tens cap? El podem mirar junts?”

2) Treball col-laboratiu

L'objectiu del treball col-laboratiu és que 1'usuari i I’entrevistador crein
un vincle d'uni6 i col-laborin per entendre el treball que s’ha de dur a

terme.

Per a aixo0, és necessari canviar l'estructura tipica d’entrevista i que els usuaris

percebin que realment interessa el treball que fan amb el producte avaluat.
Consells:

e No hem de fer Gtnicament una entrevista convencional, per tant, hem

d’evitar el model pregunta-resposta.

e IL’entrevistador tampoc no hi acudeix per respondre preguntes, sin per
aprendre de l'usuari.

e L'’entrevistador ha d’evitar sentir-se un convidat. Al contrari, s’ha de sentir
un company.

3) Interpretacid

(19 angles, partnership.
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En la investigacié de camp, és fonamental saber distingir entre les dades, les
interpretacions de les dades i les interpretacions que comporten aquestes da-
des. Per a assegurar-nos de distingir correctament aquests conceptes, hem de
compartir les interpretacions que elaborem durant ’entrevista amb els usuaris.

4) Objectiu

Es imprescindible tenir un objectiu de la investigacié clar, detectat i ben defi-
nit per a evitar utilitzar tnicament un qiiestionari. Ens ajudara a gestionar el

temps de l'entrevista.

D’altra banda, tenir un objectiu clau ens ajudara a entendre’ns millor amb
l'usuari i a saber dirigir l'’entrevista adequadament.

Fases de ’entrevista
a) Entrevista convencional (15 minuts)

Introducci6 i objectiu de l’entrevista per a anar coneixent l'usuari i aquest, al seu torn,
I’entrevistador.

b) Transici6 (30 segons)

Expliquem les normes de la investigacié contextual i donem les indicacions a l'usuari
perqueé faci la seva feina mentre l’entrevistador I'observa. Abans que comenci amb les
tasques que li corresponen, és important aclarir que podem interrompre 1'usuari quan
ho considerem necessari.

c) Entrevista contextual (1-2 hores)
L'usuari comenca amb les seves tasques mentre I'entrevistador observa i interpreta.
d) Contrast (15 minuts)

L'entrevistador proposa un breu resum del que ha entés amb 1'objectiu de confirmar la
seva percepcio6 i contrastar-la amb l'usuari.

3.2. Entrevistes

Les entrevistes son una tecnica mitjancant la qual els experts formulen
qtiestions analitzades préviament per investigar amb usuaris reals, amb
I'objectiu de coneixer-ne les reaccions. En ser una tecnica flexible, per-
met adquirir una gran quantitat de coneixements sobre 1'usuari i el seu
comportament.

Aquest tipus de técnica comporta treballar amb usuaris reals in situ, de manera
presencial, a més de disposar d'un moderador, que és la persona experta que
s’encarrega de dur a terme l'entrevista i que alhora fomenta el dialeg i crea
empatia amb els usuaris.
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Les entrevistes poden ser estructurades o obertes. En les primeres,
I'entrevistador segueix el guié preestablert, per tant, el procés és més rigid.
L'entrevista oberta és més flexible i deixa espai a la improvisacio.

Durant l'entrevista es recomana enregistrar I’audio i no prendre notes, ja que
d’aquesta manera l'usuari no es distreu i l'entrevistador es pot centrar en
I'entrevista. Es aconsellable comencar amb les preguntes menys complexes i
restar neutral envers 1'usuari, sense tractar de justificar cap decisi6 de disseny o
de concepte. En el cas de les preguntes obertes, aquestes han d’ajudar l'usuari

a respondre amb frases concretes (evitar els si i no).

3.3. Enquestes

Les enquestes son en una técnica en qué es formulen una serie de qiies-
tions relacionades amb el producte analitzat a fi d’obtenir informaci6
d’interes per al seu estudi.

La diferéncia entre les enquestes i les entrevistes és que aquestes Gltimes son

meés enriquidores i interactives.

3.4. Qiiestionaris

Els qiiestionaris son una teécnica exploratoria basada en la recollida
d’informaci6 mitjancant les respostes que proporcionen els usuaris.
Aquesta informacio se sol obtenir d'una llista de preguntes escrites que
l'usuari ha de contestar, per tant, han de ser tan clares i objectives com
sigui possible.

Es tracta de descobrir com els usuaris utilitzen un producte interactiu i les seves
preferencies. En no ser una técnica en que s’avalua la interficie in situ, sin6 que
més aviat es recullen les opinions dels usuaris sobre aquest producte, és molt
important tenir clares les preguntes que es formularan, i requereix més esfor¢

per part de 'usuari pel fet d’haver de respondre clarament les preguntes.

Si bé és possible crear un qiiestionari des de zero amb preguntes adaptades
al producte o servei que avaluem, hi ha alguns qiiestionaris estandarditzats;
aquests quiestionaris ja tenen preestablertes les preguntes i les metriques que
s’empren per a analitzar-los, i el que és més important, a causa de la utilitzacio
que se n’ha fet al llarg del temps, s’ha comprovat la utilitat i l'interés que
tenen. Per aix0 alguns dels qliestionaris estandarditzats son de pagament.
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A continuacid, es mostren alguns exemples de qiiestionaris estandarditzats.
Cada qtiestionari estandarditzat avalua diferents aspectes de la utilitat, 1'as i la
usabilitat de productes interactius, especialment de productes de programari.

El SUMI, el MUMMS i el WAMMI van ser creats per I’'Human Factors Research
Group de la University College de Cork. S’'ocupen d’avaluar, respectivament,
programari, productes multimedia i pagines web.

El SUS va ser creat per la Digital Equipment Corporation i se centra fonamen-
talment en 1’avaluacio de la usabilitat percebuda (aspectes subjectius de la usa-
bilitat), pero sobre qualsevol sistema; és, per tant, més generic.

3.4.1. Software usability measurement inventory (SUMI)

El SUMI" és un qiiestionari utilitzat per a avaluar la qualitat d’un conjunt de
programari des del punt de vista de l'usuari final. Aquest qiiestionari es pot
utilitzar per a avaluar nous productes, efectuar comparacions amb versions
previes i establir objectius per a desenvolupaments futurs. Consisteix en cin-
quanta punts a que l'usuari ha de respondre: “D’acord”, “No ho sé¢” o “En
desacord”.

Alguns exemples de preguntes

“1. Aquest programari respon massa a poc a poc a les entrades que se li proporcionen.”
“3. Les instruccions i els advertiments sén d’ajuda.”

“13. La manera de presentar la informaci6 del sistema és clara i comprensible.”

“22. No m’agradaria haver d'utilitzar aquest programari cada dia.”

El nombre d’usuaris necessaris per a obtenir resultats interessants oscil-la entre
12 i 30.

3.4.2. Measuring the usability of multi-media systems (MUMMS)

El qiiestionari MUMMS'® té el mateix objectiu que el SUMI, perd pretén apli-
car-se al programari multimedia; es caracteritza per la consideracié de cinc
subescales:

e Lamesura en queé el producte capta les respostes emocionals de l'usuari.

e El grau de control amb que l'usuari sent que ell, i no el producte, procedeix
pas a pas.

e FEl grau d’eficiéncia amb que 1'usuari sent que pot aconseguir els objectius
de la seva interaccié amb el producte.

7SUMI: software usability measu-
rement inventory.

Exemple de qiiestionari
SUMI

Un exemple de qlestionari
SUMI en anglés en linia:

e Software usability measure-
ment inventory

IOMUMMS: measuring the usabi-
lity of multi-media systems.



http://sumi.ucc.ie/uksample.pdf
http://sumi.ucc.ie/uksample.pdf
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e El nivell d’ajuda i assistencia que el producte sembla proporcionar a

l'usuari.

e la facilitat d’aprenentatge amb qué un usuari pot comencar i aprendre
noves caracteristiques del producte.

3.4.3. Website analysis and measurement inventory (WAMMI)

WAMMIlg, en canvi, se centra en 1’avaluacio6 dels llocs web. Es basa en el qties- (DWAMMI: website analysis and

. . . . o1s . measurement inventory.
tionari que emplenen els usuaris, que proporciona una mesura de la utilitat i

facilitat d'as que han trobar en el lloc en qiiesti6. Es pot utilitzar de tres ma-

neres:

e Prediccio: abans del llancament d’un nou lloc, un test amb WAMMI pot

donar una orientaci6 sobre la reacci6 dels visitants.

¢ Monitoratge: en aquest cas, interessa coneixer les raons de certs compor-
taments, per que alguns clients repeteixen, per que d’altres no tornen mai,
etc.

e Refereéncia: interessa conéixer I'opini6é de la concurréncia amb relaci6 a

altres llocs web, fonamentalment per qiiestions de disseny.

3.4.4. System usability scale (SUS)

El qiiestionari SUS™ va ser desenvolupat el 1986 per la Digital Equipment  ®¥SUS: system usability scale.

Corporation com a part de 'aplicacié d’enginyeria d’usabilitat als sistemes
d’oficina. Recordem que en la década dels vuitanta era una novetat 1'aGs
d’ordinadors a les oficines; es parlava fins i tot de 1'“oficina electronica”, en
contrast amb la tradicional.

El seu proposit era proporcionar un test facil de completar (nombre minim
de qtiestions), facil de puntuar i que permetés establir comparacions creuades
entre productes; és a dir, que fos possible comparar unes solucions amb d’altres
i optar per la millor.

Historia: com es va crear l’escala

L'escala SUS es va construir sobre un conjunt original de 50 preguntes. Es van
triar dos sistemes, un de molt senzill d’usar i un altre de gairebé impossible,
fins i tot per als teécnics; 20 persones, amb perfils des d’administratiu fins a
programador, van utilitzar els dos sistemes i van respondre les 50 preguntes
amb una puntuaci6 d'l a 5 entre “completament d’acord” i “completament
en desacord”.
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Es van seleccionar les preguntes que van rebre respostes més extremes i amb
correlacié més estreta (és a dir, que funcionaven juntes: si una tenia una res-
posta de 5 l'altra en tenia una de 4 o 5). D’aquesta manera, es va reduir de 50
preguntes a les 10 actuals:

Completament d’acord
Completament
en desacord

—_
N
w
N
(]

1. Crec que m’agradara usar sovint aquest sistema

2. Vaig trobar el sistema innecessariament complex 1 2 3 4 5
3. Vaig pensar que el sistema era facil d’utilitzar 1 2 3 4 5
4. Crec que necessitaria el suport d’un expert per a recérrer el sistema 1 2 3 4 5
5. Vaig trobar les diverses possibilitats del sistema bastant ben integrades 1 2 3 4 5
6. Vaig pensar que hi havia massa inconsisténcia en el sistema 1 2 3 4 5
7. Imagino que la majoria de les persones aprendrien molt rapidament a utilitzar el sistema 1 2 3 4 5
8. Vaig trobar el sistema molt incomode d’usar 1 2 3 4 5
9. Em vaig sentir molt confiat en el maneig del sistema 1 2 3 4 5
10. Necessito aprendre moltes coses abans de manegar amb comoditat el sistema 1 2 3 4 5

L'escala SUS és de domini puablic i d’Gs lliure, sempre que se’n citi adequada-
ment la font: © Digital Equipment Corporation, 1986.

Com utilitzar 1’escala SUS

L'escala SUS s'utilitza generalment immediatament després que l'usuari hagi
provat el sistema. Se sol-licitara als usuaris el registre immediat de la seva res-
posta a cada punt, sense deixar que hi pensi llargament. No s’ha de deixar cap
pregunta per contestar.

Si l'usuari no se sent capa¢ de respondre alguna qiiestié en particular, haura
d’assenyalar el valor central de 1'escala (3).
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Puntuacio de I’escala SUS i interpretacio de resultats

L'escala SUS és una escala d’estil Likert el resultat final de la qual és un valor
anic que representa una mesura composta de la usabilitat del sistema global
sotmés a estudi. Es a dir, que en acabar de processar les dades, tindrem un tnic
valor que pot ser, posem per cas, 60 o 35, com la nota final d'un examen. Aixo
és el que permet que puguem comparar facilment sistemes avaluats mitjancant
I’escala SUS.

Cal assenyalar que les puntuacions independents no son significatives per si
mateixes. Es a dir, que si a la primera pregunta hem tingut una resposta mas-
siva de “completament d’acord”, no és una dada significativa mentre estigui

aillada de la resta.

Per a calcular la puntuaci6 del SUS, cal sumar primer les contribucions de cada
punt. La contribucié de cada punt valdra entre 0 i 4:

e Peralspunts1,3,5,71i9,lacontribuci6 sera la posici6 de 'escala menys 1.
e Per als punts 2, 4, 6, 8 i 10, la contribuci6 sera de 5 menys la posici6 en
I’escala.

Finalment, es multiplica la suma dels resultats per 2,5 per a obtenir el valor
global del SUS. El resultat estara entre 0 i 100.

Exemple de puntuacié de I’escala SUS
Vegem un exemple per al calcul de la puntuacié:

1. Crec que m’agradara visitar sovint aquest sistema

1] 2] s[]

Completament en desacord

4] 5[x]

Completament d’acord

Recordem-ho: per a aquest punt, el calcul és la posici6 en 1'escala menys 1. La puntuacio
seraS—1=4.

2. Vaig trobar el sistema innecessariament complex.

1] 2] s[]

Completament en desacord

4lx] 5[]

Completament d’acord

Recordem-ho: per a aquest punt, el calcul sén 5 menys la posicié en 1’escala. La puntuacio
seraS—4=1.

3. Vaig pensar que era facil utilitzar el sistema.

1] 2[x] s[]

Completament en desacord

4] 5]

Completament d’acord

La puntuacié sera 2 -1 =1.

4. Crec que necessitaria el suport d’un expert per a recorrer el sistema.

Escala Likert

“L'escala de tipus Likert és una
escala psicometrica comuna-
ment utilitzada en questiona-
ris, i és I'escala que es fa servir
més ampliament en enquestes
per a la recerca. Quan respo-
nem un element d’un qestio-
nari elaborat amb la tecnica de
Likert, ho fem especificant el
nivell d’acord o desacord amb
una declaracié (element, item
o reactiu). L’escala es diu aixi
per Rensis Likert, que va publi-
car un informe que en descri-
via I'Gs.”

Wikipedia
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1[x] 2[] s[] 4] 5[]

Completament en desacord Completament d’acord

La puntuaci6é donara 5 - 1 = 4.

5. Vaig trobar les diverses possibilitats del sistema bastant ben integrades.

1] 2[x] s[] 4] 5]

Completament en desacord Completament d’acord

La puntuaci6 sera2 -1 =1.

6. Vaig pensar que hi havia massa inconsisténcia en el sistema.

1] 2[] 3[x] 4] 5]

Completament en desacord Completament d’acord

La puntuaci6 sera 5 - 3 = 2.

7. Imagino que la majoria de les persones aprendrien molt rapidament a utilitzar el sistema.

1] 2[x] s[] L] 5[]

Completament en desacord Completament d’acord

La puntuaci6 sera2 -1 =1.

8. Vaig trobar el sistema molt gran en recorrer-lo.

10 2[] s[] a[x] s

Completament en desacord Completament d’acord

La puntuaci6 sera 5 -4 = 1.

9. Em vaig sentir molt confiat en el maneig del sistema.

1] 2[] s[] 4] 5[x]

Completament en desacord Completament d’acord

La puntuaci6 sera 5 - 1 = 4.

10. Necessito aprendre moltes coses abans de manegar amb comoditat el sistema.

1] 2[x] s[] 4] 5]

Completament en desacord Completament d’acord

La puntuaci6 sera 5 — 2 = 3.
Elsresultatstotals: 4 + 1 +1+4+1+2+1+1+4+3=22.

Multipliquem per 2,5. La puntuaci6é SUS: 22 - 2,5 = 55. Per tant, la puntuaci6 en l’escala
SUS que rep aquest sistema és de 55.

3.4.5. Altres qiiestionaris estandarditzats

ASQ (after-scenario questionnaire)
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e CSUQ (computer system usability questionnaire)

e CUSI (computer user satisfaction inventory)

e Ergonorm questionnaire

e IsoMetrics

e ISONORM 9241/10

e PSSUQ (poststudy system usability questionnaire)

e PUEU (perceived usefulness and ease of use)

e PUTQ (purdue usability testing questionnaire)

e QUIS (questionnaire for user interaction satisfaction)
e USE (usefulness, satisfaction, and ease of use)

3.5. Dinamiques de grup (focus groups)

La metodologia de les dinamiques de grup’' no neix de la usabilitat, sin6 que

és una eina comuna en ambits com la sociologia o el marqueting.

Es tracta de reunir un grup reduit de persones, habitualment de sis a
dotze, amb l'objectiu de coneixer-ne les impressions, opinions, millo-
res, reaccions, etc., davant d'un producte o servei o davant d'una situ-
acio. Sempre hi ha un moderador que s’encarrega de dirigir la sessio i
canalitzar el debat cap a aspectes rellevants.

En usabilitat s’apliquen les dinamiques de grup per a discutir aspectes del pro-
ducte o servei que s’analitza. Habitualment, el paper de moderador 1'exerceix
un expert en usabilitat i dirigeix la discussio cap a uns objectius que ’equip de
disseny i desenvolupament ha marcat inicialment. Aquest és un aspecte que
no és facil de controlar, ja que el moderador ha d’obtenir respostes i alhora
deixar que la conversa flueixi entre els participants sense dirigir-los excessiva-

ment.

Es important que la metodologia inclogui més d’una sessi6 amb diferents
grups i que els participants siguin significatius en la mesura en qué podrien

ser usuaris reals del servei o usuaris potencials.

Respecte a l’analisi de les dades generades, les sessions de dinamica de grup
s’han de plantejar com una metodologia creativa, i no analitica, ja que generen
dades qualitatives que es poden interpretar de diverses maneres. Es a dir, la
dinamica serveix, per exemple, per a detectar els punts més importants que
hem de millorar en el nostre web abans d’iniciar un procés de DCU, perd no
per a avaluar si aquest és usable o no.

@D angles, focus group.
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3.6. Classificacio de targetes (card sorting)

La classificacio de targetes (card sorting) és una tecnica per a ex-
plorar i observar com els usuaris ordenen i classifiquen les categories
d’informaci6 d’un lloc web, producte o servei.

Aquesta tecnica és emprada en l’arquitectura de la informacié i ajuda a aug-
mentar la probabilitat que els usuaris finals del producte o servei siguin capa-
cos de trobar el que busquen conforme al seu model mental.

Destaquem dues tipologies de classificaci6 de targetes:

1) Oberta: els usuaris reben categories sense cap tipus de grup establert, per

tant, poden agrupar les categories lliurement com els sembli millor.

2) Tancada: els usuaris reben categories amb grups definits préviament, amb
la qual cosa han d'ubicar cada categoria en el grup que considerin convenient.

Es recomanable utilitzar aquesta tipologia de classificacio de targetes quan afe- Enllagos d'interes

gim nous continguts en un lloc web en una estructura que ja existeix.
Donna Spencer; Todd War-
fel (2004) “Card sorting: a de-
finitive guide” [article en linia].
Boxes and arrows (7 d’abril).
“Card sorting” [article en li-
nia]. Information&Design

3.7. Registres de seguiment d’usuari

Yusef Hassan Montero; Fran-

: A P 807 N .
Els registres de seguiment d’usuari” formen part de les teécniques cisco J. Martin Fernandez

d’avaluaci6 remota amb usuaris. Els usuaris mateixos sén els qui creen (2004). “Card Sorting: Téc-

nica de categorizacién de
un registre de seguiment d’accions, reaccions, elements que els criden contenidos” [article en linia].
0 a2 , No Solo Usabilidad (23 de
I’atencio del producte que s’avalua. marc).

Els usuaris efectuen una prova d’usabilitat amb el producte seguint un gui6 @Pen angles, self-reporting logs.

preestablert i enregistrant totes les accions que han dut a terme per completar
cada tasca. Aquesta informacio6 inclou des de I'enlla¢ que han preferit utilitzar
per a accedir a una informacié determinada, fins a les dades amb qué han

emplenat un formulari.

La diferencia amb altres técniques és que l'usuari participant fa la tasca
d’enregistrament del que passa durant el test. En els tests remots pot haver-hi

un sistema automatic el que recull el que passa.

Tanmateix, aquesta tecnica presenta debilitats que fan que les dades resultants
puguin tenir una fiabilitat baixa:

e Dependencia excessiva dels usuaris de la prova per a recollir les dades sobre
allo que passa.


http://www.boxesandarrows.com/view/card_sorting_a_definitive_guide
http://www.boxesandarrows.com/view/card_sorting_a_definitive_guide
http://www.infodesign.com.au/usabilityresources/cardsorting
http://www.nosolousabilidad.com/articulos/cardsorting.htm
http://www.nosolousabilidad.com/articulos/cardsorting.htm
http://www.nosolousabilidad.com/articulos/cardsorting.htm
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e Espossible que, conscientment o inconscientment, els participants no re-
flecteixin objectivament cada pas.

e Es perd tota la informaci6 sobre les expressions del rostre de 1'usuari i el
llenguatge no verbal.

En una variant d’aquesta metodologia, 1'usuari enregistra, no de manera tex-
tual siné mitjancant captures de pantalla, alld que passa en cada moment. Es

denomina screen snapshots.

3.8. Sessions guiades (journaled sessions)

Les sessions guiades™ van ser el germen dels tests remots d’usabilitat actuals.
Per tant, formen part de les técniques remotes d’avaluacié amb usuaris.

Les sessions guiades consisteixen a fer arribar als usuaris del test un
prototip del producte que inclou un sistema que en captura les accions.
Per exemple, un CD amb una versi6 beta d'un web que incorpora algun
sistema d’enregistrament. També és necessari proporcionar als usuaris

un guio de les tasques que han de dur a terme.

Els usuaris fan un test convencional amb el producte i les seves accions que-
den enregistrades. Després enregistren un nou CD i el fan arribar a I'equip
avaluador.

Amb l'avenc tecnologic que permet a usuaris i avaluadors interactuar en linia
amb el producte i aconseguir un registre minuciés de les accions, aquest me-
tode ha estat substituit pel test remot o 1’analisi de registres informatics. En
aquest sentit, les sessions guiades presenten els mateixos inconvenients me-

todologics que els tests remots perd amb una gestié més complexa.

En qualsevol cas, podria ser una opci6 interessant per a 1’avaluaci6 de sistemes
no interactius en els quals no fos possible el desplacament de l'usuari a un
laboratori. L'enregistrament de les accions de 1'usuari mitjancant programari
hauria de ser substituit per un altre meétode d’enregistrament, per exemple,
I'enregistrament en video.

3.9. Registre informatic de seguiment (logging)

Un log és un registre d’esdeveniments d’un sistema, entenent per esdeveniment
les dades o la informaci6 referides a quin usuari, qué ha fet, on ho ha fet, quan
ho ha fet i, finalment, per que el sistema ha reaccionat aixi. Aquestes dades

s‘'emmagatzemen en fitxers de text formats per les peticions i els resultats.

@En angles, journaled sessions.
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A priori, el log és un registre utilitzat en seguretat i administraci6é de sistemes

informatics, perod que pot tenir un gran valor per a avaluar el comportament

dels usuaris.

Un format habitual de log web és el common logfile format i 1'extended log file

format, i pot tenir aquest aspecte:

81.37.129.172 www.sanostra.es -

“http://www.google.es/search?hl=es&gq=SA+NOSTRA"”

[10/Aug/2004:08:25:24 -0100]
“GET /homeweb.nsf/fwHome?ReadForm&lang=02 HTTP/1.1” 200 20266

Lectura complementaria

Adaptat de:

Jorge Sanchez Sanchez.
Analisis de accesos a un servi-
dor web de contenidos dindmi-
cos. Projecte de final de carre-
ra. Universitat de les Illes Ba-

lears.
“Mozilla/4.0 (compatible; MSIE 6.0; Windows 98)”
Aquesta informacio6 es pot interpretar de la manera segiient:
Camp Contingut Comentaris

Adreca IP del client

81.37.129.172

Adreca del servidor

www.sanostra.es

Nom d’usuari

L’usuari no esta autenticat en el servidor

Data i hora

[10/Aug/2004 08:25:24 -0100]

Peticié/Recurs

GET homeweb.nsf/fwHo-
me?ReadForm&lang=02HTTP/1.1

Pagina, sol-licitada pel métode
GET utilitzant el protocol HTTP/1.1

Codi de resposta (estatus)

200

OK (petici6 correcta)

Mida de la resposta

20266

Mida en bytes

Referer http: //www.google.es/search?hl=es&q=SA Enllag des del cercador Google
+NOSTRA
User agent Opera/8.5 (Macintosh; PPC Mac OS X; U; en) Navegador Opera (versi6 8.5) sobre un ordina-

dor PowerPC i sistema operatiu Mac OS X de
Macintosh

L'analisi d’aquestes dades des d'una perspectiva d’avaluacié d’usabilitat pot
ajudar a entendre, per exemple:

¢ Quin és el comportament habitual dels usuaris, quines parts del nostre

web o quines eines del nostre sistema utilitzen més. Aquesta informacio

és fonamental, per exemple, per a detectar quins elements del sistema sén

més populars i quins ho sén menys, i investigar-ne el perque.

¢ Quins problemes es troben en utilitzar el sistema, i quan arriben a una

resposta KO, per queé passa.

El servidor web no és I'inica manera de generar logs, sin6 que es poden

instal-lar programes que recullin les activitats dels usuaris en els seus propis

ordinadors.


http://jordisan.net/pfc/Memoria_PFC_web_mining_Jordi.pdf
http://jordisan.net/pfc/Memoria_PFC_web_mining_Jordi.pdf
http://jordisan.net/pfc/Memoria_PFC_web_mining_Jordi.pdf
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La metodologia de logging té I’avantatge que pot recollir una quantitat ingent
de dades a un cost molt baix i de manera remota. L'esfor¢ real del logging és
d’'interpretaci6 d’aquest volum de dades.
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4. Analisi de resultats

Després de fer la prova d’usabilitat ens trobem amb una gran quantitat de
dades de naturalesa diversa a les nostres mans; i ara, que? Arriba el moment
de fer-ne un s correcte sense prendre-les com a mesures tniques i absolutes

que donaran resposta immediata a I'avaluaci6.

Els resultats aporten més informaci6 al nostre treball, ens orienten perque cada
dia corregim el rumb i milloren les solucions que anem proposant. Pero hem
de pretendre resoldre de manera automatica qiiestions que us preocupen o
arribar a conclusions precipitades sense tenir una visié amplia des de diverses
perspectives. Potser aquest és I'error més habitual de les proves d’usabilitat.
Per aix0, una de les parts més importants de les proves consisteix a completar

una analisi responsable de resultats.

A continuacio6 es presenten les etapes per a analitzar resultats, que poden dife-
rir depenent del projecte d’avaluaci6 i dels métodes utilitzats. En qualsevol cas,
I'objectiu d’aquestes etapes és establir I’ordre que s’ha de seguir per a transfor-
mar les dades i la informacio en resultats que després es puguin utilitzar en les

presentacions als clients o en ’equip de treball d'un producte interactiu.

Les etapes per a analitzar els resultats son:

e Organitzaci6 de la informacio

¢ Tractament de les dades

e Analisi de les dades

4.1. Organitzacio de la informacio

La primera etapa en l'analisi de resultats és 1'organitzacié de la informacio.
Per a aix0 cal recopilar i organitzar tota la informacié que hem recollit durant

I’avaluacio:

¢ En un test amb usuaris, per a cada tasca, els temps dedicats, els resultats
obtinguts, els comentaris dels usuaris, etc.

¢ En una dinamica de grup, els comentaris dels participants.
¢ En un card sorting, les organitzacions i les ordenacions que han fet els par-

ticipants, les targetes o les categories que s’han rebutjat, comentaris dels

participants, fotos, etc.
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La informaci6 recollida es pot organitzar de diferents maneres depenent dels
objectius finals.

4.1.1. Organitzacié sobre un criteri preestablert

Es tracta d’organitzar les dades segons un criteri que decidim préviament.
Aquest criteri permetra crear unitats d’'informaci6 més manejables per a fer-
ne l'analisi.

Si en la fase de definici6 d’objectius de 1’avaluacié hem definit les caracteris-
tiques del producte o servei que volem avaluar, també podem organitzar les
dades en funci6é d’aquestes caracteristiques.

No hi ha una opci6 ideal o definitiva per a organitzar els resultats. Depenent
del temps disponible per a fer I'analisi, fins i tot podem optar per diverses or-
ganitzacions de dades. Aixo té un avantatge, ja que és com mirar el mateix
paisatge des de dues finestres diferents: la perspectiva canvia i se'n veuen més
detalls. Lamentablement, la situacié més habitual és que tenim un temps li-

mitat per a organitzar les nostres dades.

Les perspectives d’organitzacié que solen ser més utils sén les que giren a
I’entorn de les tasques o també 1’entorn de les caracteristiques del producte o
sistema. En canvi, no es recomana una organitzaci6 de la informaci6 que se
centri en l'usuari, per la senzilla ra6 que no avaluem l'usuari, siné el producte

o servei.

Una vegada establert el criteri que seguirem, podem tenir una organitzaci6 de
dades similar a aquest exemple, que s’organitza seguint les caracteristiques del

Com es tria el criteri?

Per exemple, qué és més pro-
ductiu, organitzar les dades
d’una dinamica de grup per
comentaris de participant o
per temes tractats? o, en el cas
d’un test, per usuari o per tas-
ca?

Depen...

La paraula depén és una pa-
raula constant en I'exercici

del disseny centrat en |'usuari.
Correspon al percentatge
d‘alternatives a qué cada pro-
fessional esta subjecte per la
definicid, caracteristiques, cir-
cumstancies, context, usuaris,
etc., de cada producte o servei
creat.

sistema.
Caracteristi- Descripcio Usuari Temps Comentaris
ques (criteri)
Navegacio L'usuari no ha pogut trobar la informacié | Usuari 3 0.03.35 L'usuari ha provat diverses opcions per
que buscava. trobar la informacié que volia i ha acabat
desistint.
Navegacio L'usuari ha encertat a la primera I'opcié | Usuari 1 0.00.20 L’usuari ha declarat que I'opcié tenia la
correcta. mateixa etiqueta que en un altre sistema
conegut.

4.1.2. Organitzacié sense un criteri preestablert

Aquest tipus d’organitzaci6 es basa a agrupar les dades en funcié del que ha
passat durant la prova.
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En primer lloc, s’han de posar en comu els problemes i els aspectes més im-
portants que s’han trobat durant el test amb usuaris. Després, s’agrupen per
similitud i s’etiqueten per categories. Finalment, s’apliquen aquestes catego-
ries a les dades, i s’estructura tota la informacié en una taula similar a la de
I'exemple anterior.

Es possible que amb aquesta organitzaci6, a simple vista, no es puguin detectar
amb facilitat els problemes d’usabilitat, per la qual cosa també podem tractar i
analitzar les dades aplicant metriques abans d’organitzar-les d’aquesta manera.

4.2. Tractament de les dades: meétriques
En aquest punt, és interessant recordar Nielsen (2003), que defineix la usabi-

litat com un atribut de qualitat que té diverses variables a partir de les quals

es pot mesurar:

Facilitat d’aprenentatge
Eficiéncia d’as™
Facilitat per a recordar®

e FErrors

Satisfaccio

La definici6 I1SO 9241-11 també es refereix a criteris mesurables per definir la
usabilitat: efectivitat, eficiéncia, satisfacci6. D’aquesta manera, és l0gic que en
I'analisi dels resultats d’'un procés d’avaluacié de la usabilitat es treballin els

indicadors mesurables o métriques.

A continuaci6 presentem una llista amb metriques senzilles que podem utilit-

zar en un procés d’avaluacio:

e DPercentatge d’exit o fracas per tasca dels usuaris: literalment, quants usu-
aris han estat capacos de fer la tasca correctament (efectivitat).

e Temps per tasca.

e Temps per tasca amb relaci6 a I'éxit o fracas (eficiencia).

¢ Nombre d’errors comesos pels usuaris.

e Satisfacci6 subjectiva dels usuaris, que normalment haurem recollit mit-

jancant algun qiiestionari o entrevista final.

Lectura recomanada

J. Nielsen (2003). “Usability
101: Introduction to usabi-
lity. Useit.com”. Alertbox.

@D angles, learnability.

@En angles, efficiency.

@9En angles, memorability.

1SO 9241-11 (1998)

Recordem que la ISO 9241-11
(1998) defineix la usabilitat ai-
xi:

“El grado por el cual un pro-
ducto puede ser usado por
unos usuarios especificos para
alcanzar ciertas metas especifi-
cadas con efectividad, eficien-
cia y satisfaccién en un contex-
to de uso especificado.”



http://www.useit.com/alertbox/20030825.html
http://www.useit.com/alertbox/20030825.html
http://www.useit.com/alertbox/20030825.html
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4.2.1. Eficieéncia i efectivitat

Eficiéncia i efectivitat son dos criteris que mereixen una analisi independent,
pero vegem alguns aspectes importants d’aquests conceptes. Primerament
hem de ser conscients que sén meétriques que poden canviar de components
entre una prova i una altra. Queé significa aixo?

L'eficiéncia és un concepte que generalment associem a l’estalvi: un cotxe efi-
cient és el que necessita menys combustible per a cobrir una distancia deter-
minada. En el disseny centrat en 1'usuari també té a veure amb els recursos
que l'usuari ha de “consumir” durant la interaccié amb el sistema: temps, es-
for¢c mental, diners, intents, feina, etc. Alguns exemples de dades que poden

compondre la mesura d’eficiencia son:

e Temps en cada intent per a resoldre una tasca.

e Temps en les tasques d'una tipologia concreta (per exemple, de registre).

e Temps per a fer una tasca en comparacié amb el temps d'un expert.

¢ Nombre d’etiquetes del sistema apreses.

e Nombre de clics, nombre de pulsacions de teclat.

e Nombre de vegades que s’ha utilitzat la funcié “Enrere” del navegador (en
proves relacionades amb el web).

e Nombre d’'icones que recorda 1'usuari després de completar la prova.

e Nombre de consultes al manual d's, ajuda en linia, facilitador, etc.

L'efectivitat és la capacitat de 'usuari d’assolir els seus objectius, cosa que en
la realitat d'un test d’usabilitat es reflecteix, per exemple, en el nombre de
tasques acabades amb exit. També podem trobar altres dades que componguin

una mesura d’eficiencia:

¢ Nombre de funcions del producte o servei utilitzades.

e Nombre de tasques completades en un primer intent.

e Nombre d’errors, errors més repetits.

e Percentatge d’errors per tasca.

e Percentatge d’usuaris que han completat les tasques d’una tipologia con-
creta (per exemple, un procés de compra).

e Percentatge de tasques resoltes amb ajuda (manuals, assisténcia en linia,
facilitador, etc.).

¢ Nombre de tasques resoltes sense ajuda.

En el moment de dissenyar la prova haurem definit les dades que recollirem
i que posteriorment seran els components de les metriques d’eficiencia i efec-
tivitat.

Per a convertir les dades brutes en metriques necessitarem cert tractament nu-

meric o estadistic.

Lectura complementaria

Exemples adaptats de:

David Travis (2003).
“Discount Usability: Ti-

me to Push Back the
Pendulum?” [article en linia].
Userfocus (2 de maig).



http://www.userfocus.co.uk/articles/discount.html
http://www.userfocus.co.uk/articles/discount.html
http://www.userfocus.co.uk/articles/discount.html
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4.2.2. Tractament de les dades numeériques

Alguns dels métodes de disseny centrat en 1'usuari impliquen la recollida de
resultats quantitatius com, per exemple, el test amb usuaris, enquestes i qiies-
tionaris. Els resultats quantitatius que s’obtenen amb aquests métodes son, per
exemple, el temps per a fer una tasca o el nombre de persones que han respost
afirmativament a una pregunta determinada. De vegades, la presentacio de les
conclusions dels resultats inclou afirmacions com “un 10% dels usuaris han
fallat en la tasca”.

A continuaci6 tractarem d’aspectes basics d’analisi estadistica orientats als re-
sultats de l’avaluacio de la usabilitat, tot presentant les metriques principals
que podem aplicar a les dades quantitatives.

Mitjana, mediana i moda

Tres meétriques molt tils per a ajudar-nos a donar sentit a les dades i a detectar
patrons, son la mitjana, la mediana i la moda. Posem, per exemple, els temps
per usuari en una tasca i el nombre d’errors comeés per cada un.

Usuari Temps Errors
A 0:03:35 13
B 0:01:40 2
C 0:02:10 3
D 0:01:33 11
E 0:00:50 0
F 0:00:40 1
G 0:01:27 3
H 0:02:40 9
I 0:01:00 2
J 0:03:16 13
K 0:01:49 3
L 0:00:50 0
mitjana 0:01:47 5
mediana 0:01:37 3
moda 0:00:50 2

La mitjana és un dels conceptes més familiars. Correspon a la mitjana d'un
conjunt de nombres. En I'’exemple, la mitjana de temps de tots els usuaris és
d’l minut i 47 segons. El problema de la mitjana és que es veu molt afectada
pels valors extrems (els més alts i els més baixos).
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El nostre exemple conté usuaris que gairebé han fet el doble de temps que la
mitjana i usuaris que han fet gairebé la meitat de temps que la mitjana. En el
cas del nombre d’errors, la mitjana és de 5, pero tenim dos usuaris que no han
comes cap error en absolut durant la tasca. Es evident que en 1’elaboracié de la
nostra analisi no ens podem guiar inicament per la mitjana com a indicatiu.

La mediana és el valor que deixa el mateix nombre de resultats per davant i per
darrere, és a dir, que hi ha tantes dades per sobre de la mediana com per sota.
En el nostre exemple, la mediana de temps és d’1 minut i 37 segons, la qual
cosa vol dir que la quantitat d'usuaris que superen aquest temps és exactament
la mateixa que la quantitat d’usuaris que han fet un temps inferior.

En aquest cas, la diferéncia entre la mitjana i la mediana és de 10 segons, la
qual cosa és significativa. Com més gran sigui aquesta diferéncia, més extrems

seran els valors la presencia dels quals indicara.

A 0:03:35 A 13
B 0:01:40 C 3
Valors per sobre C 0:02:10 D 11
de la mediana 9 H 0:02:40 H 9
J 0:03:16 J 13
K 0:01:49 K 4
Valor de la mediana 0:01:37 3
D 0:01:33 B 2
E 0:00:50 E 0
Valors per sota J F 0:00:40 F 1
de la mediana G 0:01:27 G 2
I 0:01:00 I 2
L 0:00:50 L 0

La moda és el valor més repetit entre tots els que considerem. Curiosament,
en el nostre exemple, els dos valors més repetits soén un temps de 50 segons

per a fer la tasca i 2 errors comesos.

Per a tractar les dades obtingudes en un test amb usuaris, convé coneixer els
conceptes de mitjana, mediana i moda, i extreure’'n conjuntament els valors per
a poder tenir aixi una aproximacio realista del que ha passat.

Desviacié tipica o estandard

La desviacio estandard és una mesura del grau de dispersié de les dades respecte
del valor mitja. Dit d’'una altra manera, la desviaci6 estandard és simplement
la variaci6 esperada respecte de la mitjana (Wikipedia).
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En el cas de I'avaluaci6 de I’experiencia d'us, les dades de les quals ens interessa
saber la disparitat son el resultat de la interaccié de l'usuari amb un sistema.
Tornant a I’exemple anterior amb els temps i els errors:

Usuari Temps Errors
A 0:03:35 13
B 0:01:40 2
C 0:02:10 3
D 0:01:33 11
E 0:00:50 0
F 0:00:40 1
G 0:01:27 2
H 0:02:40 9
I 0:01:00 2
J 0:03:16 13
K 0:01:49 4
L 0:00:50 0
mitjana 0:01:47 5
mediana 0:01:37 3
moda 0:00:50 2
desviacié estandard 0:00:53 4,546061

La desviaci6 estandard del temps és de 53 segons. Aixo vol dir que hi ha un
interval de gairebé 1 minut sencer de temps de dispersio entre les dades de
temps. En el cas dels errors, la desviacié és de més de 4. Aquestes dades ens

confirmen la preséncia de valors extrems que haurem d’analitzar.
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Conclusions

L'aplicaci6 i la utilitzaci6 de metriques ens ajuda a tractar i interpretar les da-
des, pero hi ha alguns perills:

a) Els nombres s6n “addictius”: allargar indefinidament els calculs sobre les
nostres dades no sempre facilita la tasca d’analisi. Cal aplicar les técniques
justes —i mitjana, mediana i moda sén bastant atils— perque, del conjunt de

dades inicial sense ordenar, puguem comencar a treure’n alguna conclusio ttil.

b) Les metriques que hem presentat pertanyen a l’estadistica descriptiva. Ens
ajuden a entendre millor el significat de les dades que recollim i s’ajusta als
objectius de 1’avaluacié de la usabilitat mitjancant un test amb usuaris. Aixo
no obstant, si alguna vegada es presenta la necessitat de treure conclusions
d'un procés d’avaluacié que siguin extrapolables a conjunts més amplis de
poblaci6, haurem d’utilitzar 1'estadistica inferencial i extremar el rigor en el

disseny de la prova (la mostra, les hipotesis de treball, les variables, etc.).

En conclusio, 'estadistica posa al nostre abast eines que ens poden ajudar a
entendre millor les dades d’un test amb usuaris en un procés de disseny centrat
en l'usuari. Mitjana, mediana, moda i desviacio tipica poden ser un senyal que
ens estigui indicant “mira aqui!, qué ha passat?” i, d’aquesta manera, centri la
nostra atenci6é en problemes d’usabilitat. Durant la fase de conclusions hem
de completar les dades numeriques amb altres dades qualitatives per a obtenir
aixi conclusions més significatives i completes.

Estadistica inferencial

La inferéncia estadistica o es-
tadistica inferencial és una
part de |'estadistica que com-
prén els métodes i els proce-
diments per a deduir propie-
tats (fer inferéncies) d’una po-
blacié, a partir d’'una petita
part de la poblacié (mostra).
La bondat d’aquestes deducci-
ons es mesura en termes pro-
babilistics, és a dir, tota infe-
réncia s'acompanya de la seva
probabilitat d’encert (Wikipe-
dia).
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4.2.3. Metriques en un test amb usuaris: exemple d’aplicacié

A continuacio, a tall d’exemple, presentem una llista de dades i metriques que
podriem extreure de la informacio recollida en un test amb usuaris:

e Metriques sobre les dades de tasca.
e Mitjana de temps per a completar la tasca.

e Mitjana de temps per a completar la tasca respecte del temps estimat. En
alguns tests, ’equip avaluador fa la tasca anticipadament, se’n registra el

temps i se’'n comparen els resultats.

e Mediana de temps per a completar la tasca, i nombre d'usuaris per sobre
0 per sota.

¢ Desviacio estandard del temps per a completar la tasca.
e Percentatge d’usuaris que han fet la tasca correctament.

e Percentatge d'usuaris que han fet la tasca correctament i en un temps de-
terminat, que podria ser:
— Temps estimat per 'equip avaluador.
— Mediana del temps.
- Desviaci6 tipica del temps.
- Eficiéncia i efectivitat per usuari i tasca.

e Dades dels quiestionaris: percentatges de resposta a les diferents qiiestions.

e Altres dades que podem haver recollit durant el test:
— Reaccions emocionals dels usuaris durant la prova.
— Nombre de comentaris positius i negatius.
— Nombre d’usuaris que han afirmat que recomanaran el producte o ser-

vei durant la prova.
4.3. Interpretacio de les dades
Una vegada s’han ordenat les dades i s"han obtingut les meétriques, arriba la

fase d’interpretacio de dades. Es tracta d’analitzar els perques que hi ha al dar-
rere dels fenomens observats en cada procés d’avaluacio.
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Molts professionals de la usabilitat entenen aquesta fase com un art, com un
procés que requereix habilitat i experiéncia. Certament, 1’analisi vol buscar els
patrons de comportament dels usuaris que ajudin a expressar les dades i per
a aixo és necessari un ull entrenat. Tant és aixi que, a mesura que s’adquireix
aquesta experiéncia, molts professionals de la usabilitat tenen menys neces-
sitat de fer les analisis més formals i ja comencen a “veure” aquests patrons
durant les sessions de test.

A continuacié proposem una serie de recomanacions o direccions vers les
quals un analista hauria de dirigir l’atenci6. També recuperem el concepte de
model mental d’usuari i I'impacte que pot tenir en el moment d’avaluar els

resultats d'un test.
4.3.1. Interpretacio de les dades

Amb les dades organitzades i les metriques a la ma, el pas segiient és enumerar
els problemes d’usabilitat que evidencien les dades. Es molt ttil fer aquesta

analisi tant en positiu com en negatiu:

e En negatiu: es tracta d’analitzar totes les dades relatives al fracas en la re-

soluci6 de tasques i argumentar el perque.

e En positiu: es tracta d’analitzar totes les dades relatives a 1’éxit en la reso-

luci6 de tasques i argumentar el perque.
Algunes recomanacions per a dur a terme 1’analisi son:
a) Dir i fer

Les dades relacionades amb les tasques fetes pels usuaris sén més fiables que
les informacions llancades en veu alta durant el test d’usabilitat o després, en
I'entrevista posterior o el qliestionari.

Aquesta recomanacio té sentit en I'aplicacié de metodes com el test amb usu-
aris seguint el protocol del pensament manifest, que implica la realitzacio
de tasques acompanyades de verbalitzacions. No té sentit en altres metodes
d’avaluacié que siguin eminentment verbals, com una dinamica de grup o

una entrevista.

D’alguna manera els comentaris de 'usuari sempre son un suport a 1’explicacio
sobre el que ha passat en el test, perd no sén una conclusié per si mateixos.
Podem prendre en consideracié un comentari d’'un usuari que expressi la di-
ficultat de la tasca (“que dificil és aix0”) si esta acompanyat d'unes dades de
tasca que indiquin una eficiéncia i efectivitat baixes. Si no, estarem donant

importancia a comentaris que poden provenir, per exemple, per la simple falta

Lectura recomanada

El 2006, la Usability Profes-
sionals Association (UPA) va
celebrar una sessi6é durant la
seva conferéncia anual sobre
I’analisi de resultats en avalu-
acions d’usabilitat:
Analyzing usability study re-
sults: Is it magic behind the
curtain?



http://www.upassoc.org/usability_resources/conference/2006/im_rose.html
http://www.upassoc.org/usability_resources/conference/2006/im_rose.html
http://www.upassoc.org/usability_resources/conference/2006/im_rose.html
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d’atencio6 o nerviosisme per la prova. Fins i tot, com hem comentat en analit-
zar el paper del facilitador, 'usuari pot entendre que ha de dir el que el facili-
tador vol sentir, i exagerar en els comentaris positius o negatius.

Es important no oblidar en cap moment que aquests tests es basen en la pre-
missa de no analitzar 'usuari. Quin sentit tindria que baséssim les nostres con-
clusions tnicament en els seus comentaris?

Els comentaris dels usuaris sén la sang a l’escena del crim, pero no el
cadaver. Podem imaginar els comentaris dels usuaris com les esquitxa-
des de sang. La forma de cada gota ens dona més pistes sobre com va
ocorrer el crim, pero no és el crim.

b) Busquem perques

Analitzant les dades podem veure, per exemple, que 1'efectivitat dels usuaris
en una tasca determinada ha estat molt baixa, aixo és, molt pocs usuaris han
estat capagos de dur-la a terme. Quina en pot ser la ra6?, queé havien de fer i
que han fet?, per qué no es donaven les condicions d’exit?

En un test amb usuaris fet per a avaluar 1'as d'un forn microones, cap dels
usuaris no va ser capag d’interrompre el procés d’escalfar una tassa de llet sense
obrir la porta del microones. Per tant, utilitzant un exemple d'Gs quotidia d'un
artefacte, tenim que un 0% dels participants va ser capac¢ de resoldre la tasca.
La ra6 era que cap dels usuaris no premia el bot6 adequat, ja que és el mateix

que s’empra per a posar en marxa la coccio.
Diversos usuaris comenten que no veuen el bot6 per a parar.

Quina en podria ser 1’analisi? La dada és el 0% d’efectivitat, el comportament
observat és que no premen el botd, el comportament previst és prémer el boto.

Per tant, podem argumentar que hi ha un error en la interficie. El mateix bot6
facilita dues funcions, una cosa complicada en 1'ts de sistemes, i no hi ha cap
element de disseny que ajudi l'usuari a entendre-ho. A més, queda reforcat
amb els comentaris dels usuaris.

¢) Buscar el que és diferent, buscar el que és igual

Que van fer tots els usuaris i queé no va fer ningu i esperavem que fessin?

Quin comportament era igual en totes les tasques (en el cas d'un test) i va

canviar en una tasca en concret?
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Quina tasca que havien estat capacos de fer al principi del test no van ser
capacos de repetir al final?

Quines targetes va ordenar tothom de la mateixa manera, en el cas d'un card
sorting, i quines targetes van ser disposades de manera diferent per tots els
participants?

Quin recorregut visual va ser més repetit en un experiment amb eye-tracking,
pero quina area visual va quedar totalment obviada per tots els participants?

Totes aquestes consideracions i moltes més ens poden ajudar a detectar pro-

blemes en la interficie.
d) Buscar I’extrem

Les dades que indiquin comportaments extrems han d’atreure la nostra aten-
cio. Si alguna cosa ha passat massa o massa poc, probablement ens revela que

un element falla.
3) Reprendre les notes del test

Si durant els tests prenem notes d’aspectes que ens han cridat 'atencio, és
el moment de veure si les dades ens confirmen alguna suposici6é o hipotesi.

Observacions com “tots els usuaris fan servir I’ajuda” es poden corroborar.
e) Pensem que ens equivoquem

Es habitual que I’analista senti que ha descobert el secret del que ha passat en
I’avaluaci6. Hi ha la temptaci6 de fer encaixar les dades en una teoria implicita,
és a dir, de forcar les dades de manera que encaixin en la nostra idea dels
problemes de la interficie en lloc de detectar quins sén aquests problemes per
mitja de les dades.

Si I'analista manté la humilitat suficient per a pensar que es pot equivocar,
estara molt més atent a les dades que poden refutar la seva teoria.

També és important intercanviar impressions amb la resta d’observadors i

I'equip, que poden fer una revisi6 critica de les nostres conclusions.

f) La navalla d’Ockham
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“Keep it simple” (I’explicacié més senzilla sol ser la correcta).

Evitem que el resultat de 1’analisi siguin teories complicades sobre la interaccio
dels usuaris. El treball de 'analista ha de ser pragmatic.

Sovint no cal tenir una visié completa del model mental dels usuaris per a
poder apuntar molts errors d’una interficie.

La navalla de Ockham

La navalla d’Ockham (de vega-
des escrit Occam o Ockam),
principi d’economia o princi-

pi de parsimonia, és un princi-
pi filosofic atribuit a Guillem
d’Ockham (1280-1349), se-
gons el qual quan dues teori-
es en igualtat de condicions te-
nen les mateixes conseqiienci-
es, s’ha de preferir la més sim-
ple a la més complexa (Wikipe-
dia).
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Resum

L'avaluacié de la usabilitat amb usuaris és un aspecte clau en el procés de
disseny centrat en l'usuari, ja que ens permet detectar els aspectes que fun-
cionen i els que no, d'un producte o sistema interactiu. Tenint en compte
aquest context, en aquest modul didactic s’han vist els métodes principals per

a ’avaluacio6 de la usabilitat amb usuaris.

El test d’usabilitat és l'instrument principal d’avaluacié de la usabilitat amb
usuaris. El test amb usuaris persegueix resoldre problemes en la interficie d'un
producte interactiu a partir de 'obtencié d’informacié directament dels usu-

aris que l'utilitzaran en el futur.

L'avaluacié de la usabilitat no garanteix que un producte sigui completa-
ment usable en el futur, pero permet fer una iteraci6 més del procés de dis-
seny centrat en 1'usuari i eliminar aixi errors i redissenyar aspectes clau per a

I'experiéncia d’as.
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