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Introduccion

En el 2008, la revista Fortune entrevistaba a Steve Jobs, CEO de Apple, y le
preguntaba sobre las claves del éxito de su compariia. Entre las numerosas
respuestas de Jobs, una de ellas venia acompariada de una celebre cita de Henry

Ford, disefiador y fabricante de coches y fundador de la Ford Motor Company.

“Si hubiera preguntado a mis clientes qué es lo que querian, me habrian dicho que un
caballo maés rapido”.

Henry Ford

Esta afirmacion constituye una de las claves de las siguientes paginas. Apple
no suele recurrir a la investigacion de mercados para lograr el desarrollo de
productos, pero si realiza encuestas a sus usuarios y obtiene continuamente
informacion de ellos para saber qué es lo que les gusta o qué es lo que pueden

necesitar en cada momento.

Sin embargo, ni Apple ni otras muchas empresas que trabajan con productos
y servicios interactivos necesitan, en el sentido mas literal de la frase, conocer
directamente la opinion de los consumidores. Debemos reconocer que las per-
sonas que utilizamos dichos productos no somos buenos articulando y verba-
lizando una respuesta precisa y clara sobre nuestras necesidades.

En definitiva, no son los usuarios quienes tienen que ofrecer soluciones con-
cretas —pedir caballos veloces o maquinas potentes—, pero si deben ser la fuente
de informaci6én mas fiable que permita que valoremos su participacién en los

procesos de construccién.

Para descubrir el mejor disefio y para ir optimizando progresivamente nuestras
interfaces web, necesitamos ver como los usuarios trabajan, como ejecutan las
tareas que hemos diseflado, y todo ello siguiendo tres “normas” ineludibles,
que Nielsen (2001) destaca siguiendo la linea que hemos marcado hasta ahora:
1) Observar qué hace y cOmo se comporta realmente la gente.

2) No creer aquello que dicen que hacen.

3) No creer aquello que la gente predice del futuro y de lo que pueden llegar
a hacer.

Insistiremos en esta filosofia de trabajo en los proximos apartados, pero vea-
mos qué sucede del lado de los disefiadores y desarrolladores.

Lectura complementaria

Entrevista a Steve Jobs, CEO
de Apple:
e “Steve Jobs speaks out”,

Fortune (07 de marzo de
2008)

Lectura complementaria

J. Nielsen (2001). “First ru-
le of usability? Don’t listen
to users”. Alertbox (ntm. 5,
agosto).



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
http://www.useit.com/alertbox/20010805.html
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Cuando un equipo de desarrollo estd creando un producto o servicio inter-
activo, piensa que éste sera util y facil de usar. Sus miembros creen que han
colocado el botdn en el lugar mas visible de la pagina, que han disefiado un
formulario claro y agradable y que han ordenado los contenidos de un sitio
de la manera mas logica posible.

Todas las ideas preconcebidas por parte de este equipo desaparecen en el mo-
mento en que un usuario se encuentra por primera vez con este producto o
servicio. Quiza no encuentre el boton porque pensaba que debia estar en un
lugar determinado de la interfaz, no logra entender el formulario ni finalizarlo
0 no encuentra conceptos basicos dentro del arbol de contenidos, que han
sido estratégicamente pensados y analizados.

Es entonces cuando nos damos cuenta de que evaluar nuestros productos o
servicios con usuarios reales puede ser una buena manera de saber si vamos
por el buen camino, es decir, si el producto o el servicio que desarrollamos es
facil, eficiente y agradable de 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 ayudaran 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 usua-
rio nos ponemos en situaciéon de obtener la mejor interfaz para un producto concreto
destinado a usuarios especificos.”

Luis Villa, grancomo.com

La evaluacién de la usabilidad no siempre requiere la participacion de los usua-
rios. Algunos métodos de evaluacion facilitan la localizacién de problemas de
usabilidad y el logro de mejoras en el disefio a partir del cumplimiento de
principios, la consulta a expertos o el anélisis de métricas, por sefialar algunos
ejemplos. En ocasiones, valorar el uso de estas metodologias antes de implicar
al usuario nos puede ayudar a reducir una cantidad relevante de problemas
de usabilidad que con una evaluacién con usuarios podrian suponer un coste
elevado.

Por eso, el principal objetivo de una evaluacién con usuarios, también cono-
cido como test de usabilidad con usuarios, sera verificar la existencia de proble-
mas mayores de usabilidad en nuestro producto o servicio interactivo (aque-
llos que generan un mayor impacto en el usuario) y asi poder ofrecer de forma
eficaz soluciones para los problemas encontrados.


http://www.grancomo.com/
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Hay buenas razones para llevar a cabo evaluaciones con usuarios durante lo
que viene a llamarse ciclo de vida completo del producto o servicio. Podemos
tomar diferentes momentos para efectuar la prueba:

e Antes de comenzar a crearlo, para detectar de forma temprana errores de
disefio.

e Durante su construccién, para no desviarnos de nuestros objetivos o ta-

reas.

e Después de su lanzamiento, para comprender qué tendremos que mejorar

en una siguiente versioén o para trabajar sobre un redisefio.

Ahora bien, cuando hablamos de disefio centrado en el usuario (DCU) habla-
mos de un enfoque de investigacion y un desarrollo de principios guiados por
el conocimiento constante de los usuarios y sus modelos mentales a partir de
sus procesos de interaccion. Esto implica que si conseguimos obtener una bue-
na informacion en etapas tempranas, las probabilidades de asegurar la conse-
cucién de un producto y su funcionalidad adecuada para usuarios concretos

seran mayores.

No debemos olvidar que la busqueda de una mejora progresiva del pro-

ducto nos invita a conocer cuanto antes nuestros errores de disefio.
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1. La evaluacion de la usabilidad con usuarios

La historia del método de evaluacién con usuarios esta intimamente ligada  Mipo es la sigla de interaccién per-
sona-ordenador.

al desarrollo de la interaccién persona-ordenador (IPO'), que a su vez no se

entenderia sin analizar la aparicion de la tecnologia como elemento de gran 7 ) o
GUI es la sigla de la expresién in-

consumo (en especial, el ordenador personal, a partir de 1980) y la creacion  glesa graphical user interface, en es-
pariol interfaz grdfica de usuario.

de las interfaces graficas de usuario (GUD).

Pero también es importante atender a otros aspectos cruciales que surgieron a
finales de la década de los setenta y principios de los ochenta, y que también
nos van a permitir entender el comienzo de los tests de usabilidad, a saber:

¢ Evolucién de la psicologia cognitiva y una mayor valoracién de los proce-
sos cognitivos humanos que nos han permitido conocer como las perso-

nas sienten, perciben, actdan, almacenan informacion, recuperan...

e Proliferacion de estudios, investigaciones y publicaciones relacionadas con

el procesamiento humano de la informacion.

¢ Crecimiento de modelos sobre sensacién, percepcién, memoria... y, en
consecuencia, aumento en la realizacién de experimentos parciales y aca-

démicos centrados en la ejecucion de tareas.

e Desarrollo de las interfaces graficas, que suponen una mejora en la comu-
nicacién con los usuarios a partir de avances y mejoras en la interaccion,

en la visualizacién o en la organizacion.

1.1. Evolucion del concepto de usuario y de las interfaces

Los primeros tests de usabilidad basaban sus propoésitos en obtener validacio-
nes estadisticas o en evaluar al final del proceso para demostrar que todo es-
taba correcto.

Pero, atendiendo a los diferentes aspectos nombrados anteriormente, se co-
menzo6 a observar que ese tipo de actuacion provocaba demasiadas frustracio-
nes en la creacion de productos y servicios dirigidos a un puablico determina-
do. Ya no se trataba de saber y confirmar que todo funcionaba correctamen-
te o de validar un nuevo modelo. El mayor beneficio estaba en descubrir y
averiguar donde estaban los errores, como se producian o qué es lo que no

funcionaba bien.
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De todo esto se desprende que, gracias a los avances en campos como la co-
municacion, las ciencias de la informacién, la psicologia cognitiva y la inter-
accion persona-ordenador, ahora sabemos mads sobre la forma en que los seres
humanos procesan la informacion.

La consideracion de estos avances nos ha llevado a incluir conceptos como
evaluacién temprana, continuada e iterativa en los enfoques dados a las me-
todologias, asi como a abandonar su exclusividad cientifica o académica para
convertirse en una valiosa, agil y eficiente forma de obtener la informacién

adecuada en la construccion de los productos interactivos.

De estos avances logrados en las dltimas décadas, cabe mencionar la impor-
tancia del progreso en las interfaces de usuario. Su evolucion ha facilitado el
aumento de la productividad que se ha estado prometiendo durante afios gra-
cias al uso de la tecnologia.

Hemos aprendido que la interfaz de usuario es uno de los elementos criticos
en la aceptacion y apropiacién de tecnologias, productos y servicios por parte
del usuario. Su disefio ha requerido planteamientos cuidadosos, de tal manera
que el modelo creado por el usuario fuera correcto, y en parte coincidente con

el que tenia el creador.

El disefio de una interfaz debe tomar en consideracion como las perso-
nas adquieren, interiorizan, procesan o exteriorizan informacién a par-
tir de las sensaciones, percepciones e interacciones para lograr mayor

productividad, precision y satisfaccion.

Neal Stephenson nos habla en su libro En el principio... fue la linea de comandos sobre la
aparicion de las GUI, no sélo para entender el impacto de las interfaces en nuestra vida,
sino también sobre las contradicciones que se han creado con su aparicion.

“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 analégico delante, y habria que ajustar la
hora moviendo las manillas en la esfera. Pero debido a que el video se invent6é cuando
se invent6 —durante una especie de incobmodo periodo de transicion 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 informaticos lo
llaman el sindrome del 12 parpadeante. Cuando hablan de ello, empero, no suelen estar
hablando de videos.

Los videos modernos habitualmente tienen algan 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 mas faciles para muchas personas que pulsar esos botoncitos en la
maquina, y asi el propio 12:00 parpadeante esta 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 algin tipo de interfaz que los clientes usen realmente, de
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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)

En el &mbito de los ordenadores personales, el salto inicial hacia esta interfaz
“que los clientes utilicen realmente” se dio con la aparicién de conceptos co-
mo Ventana, Icono, Mendt, Puntero (Window, Icon, Ment, Pointing Device,
WIMP), aplicado por el equipo de Xerox Palo Alto Research Center (PARC) en
el modelo Xerox Alto, que era experimental. Le seguiria el Xerox Star, que se

comercializé en 1981.

El intenso trabajo en las pruebas de usabilidad que los investigadores del PARC
llevaron a cabo para el desarrollo del Star y el deseo de ayudar al usuario a
comprender y aceptar nuevos planteamientos, desarrollos, metéaforas... en las
interfaces graficas de usuario condujo a una forma de interacciéon persona-or-

denador més enriquecedora y beneficiosa.

Los miembros del equipo eran conscientes de estos cambios y asi lo hacian

saber en sus informes y presentaciones publicas.

“La grabacion en video ha sido una herramienta muy importante. Para empezar, la ca-
mara nos permitia ver y escuchar al sujeto sin estar en la misma habitacién. En segundo
lugar, era un registro de todas las actividades, por lo que no teniamos la necesidad de
tomar notas perfectas durante el experimento. En tercer lugar, los disefiadores se conven-
cian mejor con las cintas que con nuestros frios nimeros de que la gente tenia problemas
con su sistema.”

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

Como deciamos al comienzo, la IPO vivia en los afios ochenta un periodo de
grandes avances, y la introduccién de la psicologia cognitiva, especialmente
a partir de las aportaciones de Card, Moran y Newell (1983) y de Norman y
Draper (1986) ha facilitado la basqueda de un objetivo muy claro: conocer y
representar coOmo interactda el ser humano con el ordenador.

De esta manera, la anterior conclusion de los investigadores de PARC, obvia
desde una perspectiva actual, resume perfectamente ese deseo por conocer y
evaluar involucrando al usuario real en los procesos de disefio. Las virtudes de

los tests con usuarios comenzaban a aflorar.

Apple se baso en la interfaz del Xerox Star para crear la interfaz de Apple Li-
sa, y también llevo a cabo tests con usuarios, reclutando voluntarios entre su
familia y amigos para probar el nuevo sistema. Recogiendo nuevamente otra
de las ideas de Steve Jobs en su entrevista en Fortune, la idea no es tratar de
engafiar a la gente, no se trata de convencerles de la necesidad de algo que
ellos no quieren. Tenemos que averiguar qué es lo que nosotros queremos y
tener el control adecuado para poder pensar si una gran cantidad de personas

también van a quererlo.

RAMI XEROX

Now you cancreate
documents with words

Fuente: Wikipedia (CC BY-SA 3.0)

Lecturas

complementarias

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

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

Lectura complementaria

“Steve Jobs speaks out”, For-
tune (07 de marzo de 2008)



http://biblioweb.sindominio.net/telematica/command_es/command_es.html
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
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Quizas lo dificil de este proceso sea obtener el significado en relacién con otros.
Dicho de otro modo, nuestras percepciones y significados de los productos que
construimos no pueden ser incompatibles con la posibilidad de convertirse en
percepciones y significados compartidos.

Durante las pruebas realizadas por el equipo de Xerox PARC, los miembros
recogieron resultados que vienen a confirmar esta idea de la percepciéon y el
significado individual frente a la percepcién y el significado de los otros.

“Cuando el software requeria confirmacién del usuario, mostraba una pequefia ventana
llamada ‘caja de didlogo’, que contenia una pregunta y presentaba dos botones, para la
confirmacién positiva o negativa. Los botones tenian las etiquetas ‘Do It’ y ‘Cancel’. Los
disefiadores observaron durante los tests que los usuarios tendian a atascarse en esta caja
de didlogo y acababan clicando sobre ‘Cancel’, cuando se esperaba que lo hicieran sobre
‘Do It'.

Finalmente, el facilitador del test interrumpi6 la sesién con un usuario que parecia par-
ticularmente molesto por la ventana para preguntarle cual era el problema. El usuario
respondié ‘I'm not a dolt, why is the software calling me a dolt?’ (No soy un idiota, ;por
qué el software me llama idiota?; ‘dolt’ es la palabra inglesa para “idiota”).

Result6 que el usuario no percibia el espacio entre la “0” y la “I” de “Do It”, y la tipografia
del sistema hacia que la “I” pareciera una letra ele. Por tanto, los usuarios llegaban a la
caja de didlogo y veian que tenian que elegir entre “Idiota” o “Cancelar”.

El equipo decidio6 sustituir el “Do It” por el mas directo “OK”, que conocemos bien, pero
que en un principio habian descartado por parecerles excesivamente coloquial.”

Fuente: Andy Hertzfeld, “Do It”, folklore.org (junio de 1982)

En cualquier caso, tanto Xerox Star como Apple Lisa fueron fracasos comer-
ciales, también motivados por el alto precio de los equipos y cierto desencanto
del ptiblico con respecto a las prometedoras interfaces graficas.

Se transformé también la IPO, al cuestionar las teorias cognitivas e incorpo-
rar otras disciplinas como la antropologia para tener en cuenta también el en-
torno y las situaciones de uso de los sistemas (Suchman 1987; Lowgren, 1995)
y valorar el creciente interés que estaba teniendo la usabilidad.

En la siguiente década, serd Nielsen (1994) quien introducira los discount usa-
bility methods a partir de la ingenieria de la usabilidad (IU) como una forma
mas barata y cualitativa —pero igualmente operativa— de efectuar pruebas de
usabilidad, especialmente el test con usuarios.

El desarrollo y la evolucion de Internet han consolidado una nueva trayecto-
ria donde la competitividad, la productividad y el cumplimiento de objetivos
han mejorado los esfuerzos profesionales y han favorecido la agilidad de las
pruebas rapidas pero continuas durante el proceso de desarrollo del producto

0 servicio.

Lecturas complementarias

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


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

J. Lowgren (1995). Perspectives on usability. Linkdpping: Department of Computer and
Information Science, Linképping University. IDA Technical Report.

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

Lucy A. Suchman (1987). Plans and situated actions: the problem of human-machine com-
munication. Nueva York: Cambridge University Press.

M. Ribera Turr6 (2005). “Evolucién y tendencias en la interaccién persona—ordenador”.
En: El profesional de la informacién (vol. 15, nov.-dic., nam. 6, pags. 414-422).

1.2. Primera aproximacion a los tests con usuarios

Observad los siguientes campos de un formulario recogido de una pagina en
Internet:

* Lugar

= Fecha

Sin tener una contextualizacion clara, tan solo observando la posicién, la for-

ma y los tamafios, jqué y como escribiriais en cada caja?

Podemos deducir que el campo “Lugar” me permite introducir una gran can-
tidad de caracteres, dando por hecho que algunos lugares pueden estar forma-
dos por palabras extensas. Por ejemplo: Villafranca del Penedés (Barcelona).

El campo “Fecha” por su parte, no aclara como debo escribir la fecha y parece
que no es importante para recoger la informacion. Eso si, quizds podamos de-
ducir que podemos escribirla con ntimeros porque de otra manera no entraria
en la caja. Entonces, podriamos escribir una fecha con este formato (12/12/12)
o con este otro (12-12-12), o incluso con este Gltimo (12 12 2012).

Un detalle mas. Observamos en ambos campos un asterisco junto al nombre.
No se indica nada pero podemos hacer dos suposiciones. Una seria que el cam-
po es obligatorio y no puedo dejarlo vacio. Otra seria que existe una anota-
cion en la parte inferior de la pagina que aclara algan aspecto de estos campos

marcados.

Con este ejemplo notoriamente confuso, podemos comprobar la cantidad de
suposiciones que se pueden llegar a hacer cuando alguien nos solicita unos
simples datos y la forma de introducirlos no es clara. Incluso, si pidiéramos
mas opiniones sobre la forma de introducir los datos, encontrariamos mas
variantes posibles.

La solucién a esta tarea parece sencilla. Basta con no conceder tanta libertad

y margen de error al usuario y evitar al maximo la ambigiiedad.



CC-BY-SA » PID_00176614 14

Métodos de evaluacion con usuarios

Espafia T]

Fecha

Si colocamos los elementos donde se espera que se encuentren, nos asegura-
remos de que estos seran percibidos. Pero ademas, si evitamos la confusién y
generamos interacciones acordes con las expectativas, crearemos experiencias
que el usuario encontrara satisfactorias. Esto significa estar en sintonia con los

modelos mentales de nuestros usuarios.

Ahora bien, en un caso tan sencillo como el que hemos explicado podemos
intuir un disefio equilibrado y adecuado que vaya acorde con las acciones que
realizamos en otras muchas paginas. Pero ;qué sucederia si la respuesta no
fuera tan sencilla?

Pensad en algo mas complejo, como por ejemplo un proceso de compra, una
configuracién de una cuenta o, por ir a algo mas cercano para todos, pensad en
las opciones de configuracién de una politica de privacidad en una red social.
¢{Como la percibiran los usuarios? ;Qué conceptos pueden ser introducidos?

;Qué interacciones serdn necesarias?

1.2.1. Trabajo con modelos mentales

Construimos modelos mentales a partir de nuestra experiencia y los almace-
namos en nuestra mente. Esta afirmacién que parece tan evidente nos recuer-
da, tal y como veiamos en el subapartado anterior, que en todo lo que hacemos
participan nuestras ideas, perspectivas, presuposiciones o estrategias. Es decir,
participan nuestras ideas generales, que dan forma a nuestros pensamientos
y a todos nuestros actos.

Las estrategias que la gente emplea para resolver un problema estan fun-
damentadas en lo que cada individuo ya conoce o cree conocetr.
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Ejemplo de modelo mental

Lindgaard (1994) propone un ejemplo que da mayor claridad al tema de los modelos
mentales.

Imaginemos que estamos haciendo un pan y cuando lo sacamos del horno, no ha crecido
como esperdbamos. ;Qué hemos hecho mal?

El horno estaba demasiado caliente cuando introdujimos el pastel, lo que mat6 las células
de levadura, por lo que el pan no subi6.

No se mezclaron bien los ingredientes y la levadura no pudo hacer su funcién.
La cantidad de levadura era insuficiente para la cantidad de masa.

No se dejo fermentar suficientemente la masa antes de meterla en el horno.
Alguien abri6 la puerta del horno antes de tiempo e interrumpi6 la coccién.

Dependiendo de cudl de estas explicaciones decidamos que es la correcta, adoptaremos
una estrategia u otra la proxima vez que hagamos un pan: mezclaremos mejor, variare-
mos las cantidades de ingredientes, controlaremos mejor la temperatura del horno. Y la
eleccién de la explicaciéon dependeréd de nuestra experiencia anterior en hacer panes; si
somos expertos panaderos, podremos analizar el color, el nivel de coccién de la masa o
la textura, para llegar a una conclusién.

Si nunca habiamos hecho un pan, tendremos menos herramientas para analizar las “evi-
dencias del delito” y llegar a una conclusién.

Lo que el ejemplo quiere ilustrar es que, ante una eleccion, el razonamiento
difiere enormemente entre unas personas y otras, entre usuarios noveles y

expertos de un sistema (panaderos o manazas).

Si nos trasladamos al terreno de las interfaces, sucede que en una evaluacion,
ante un problema o eleccién, nuestros usuarios adoptan una estrategia rela-
cionada con la forma en la que entienden el problema que se les presenta:
algunos piensan que el horno estd demasiado caliente, otros afiaden mas le-
vadura, otros mezclan con mas vigor. Es decir, acttian segiin su modelo mental

de “formas de hacer un pan perfecto”.

Por tanto, los modelos mentales no son “patrimonio” tnico de las etapas de
recogida de datos sobre nuestro usuario o del disefio y conceptualizacién del
producto. Llegan a nosotros durante el test con usuarios y hemos de prestarles

atencién en el momento del analisis.

Un modelo mental es la representacion de la realidad que cada perso-
na se construye para entender fenémenos especificos. Don Norman los
defini6 asi: “En la interaccién con el entorno, con los demas, con los
artefactos tecnolégicos, la gente se forma modelos mentales internos de
ellos mismos y de las cosas con las que estan interactuando. Estos mo-
delos proporcionan capacidad de prever y explicar la interaccion” (Get-
ner y Stevens, 1983).
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Siguiendo la perspectiva de la evaluacion, que es la que abordamos en estas
paginas, se exponen algunas caracteristicas importantes de los modelos men-
tales que conviene resaltar antes de dar paso a las explicaciones sobre los tests

con usuarios.

a) Los modelos mentales son incompletos

Imaginemos que queremos evaluar un nuevo buscador. ;Qué pasaria si el mo-
delo mental de todos nuestros usuarios fuera “esto es como Google”? ;Pode-
mos haber influido en parte en la creacion de este modelo incompleto a través
del disefio de nuestro test?

A menudo las evaluaciones también son parciales, por lo tanto, hay que juzgar
criticamente si el modelo que adoptaron los usuarios estaba motivado por las
caracteristicas de nuestro test:

¢ Sievaluamos un prototipo o no evaluamos en profundidad todas sus fun-
cionalidades, es natural que den lugar a un modelo mental incompleto.

e Si las tareas o escenarios no abarcan el conjunto del producto o servicio,

es natural que los usuarios no tengan un modelo mental completo.

b) Los modelos mentales no tienen limites precisos: diferentes dispositivos

e interacciones se confunden entre si

Durante la evaluacion ;los usuarios han utilizado como referencia otros dispo-
sitivos para interactuar? Cuando el usuario ha expresado verbalmente lo que
piensa, ;se han registrado frases como “Esto funciona como esto o aquello” o
“Probaré a hacer lo que haria con esto/aquello, para ver si funciona igual”?

¢) Los modelos mentales tienen un componente “a-cientifico” y “supers-

ticioso”

Podemos descubrir que nuestros usuarios han desarrollado “rituales” de in-
teraccion durante las pruebas de evaluacion. Definiriamos los rituales como
patrones de interaccién que los usuarios adoptan, que saben racionalmente
que son innecesarios, pero que les permite pensar que el sistema responde con

mayor eficacia.

El comportamiento supersticioso se refuerza en la interaccion con siste-
mas en los que hay transaccién econémica. Por ejemplo, en unas prue-
bas con maquinas recreativas de azar (popularmente, “tragaperras”),
comprobamos que los usuarios pensaban que la manera de apoyarse en
la maquina o de pulsar los botones influia sobre el resultado.
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Estos comportamientos son dificiles de racionalizar, pero es necesario que,
como equipo que disefia o evalua la interaccion con el producto, registremos
su existencia y los tengamos en cuenta a la hora de analizar los resultados de

una evaluacién.

Don Norman apunta, “acertadisimamente®” (Getner y Stevens, 1983), que al-
gunas de estas supersticiones tienen su origen en que la persona ha encontra-
do algun tipo de problema durante el uso del producto o servicio y cree que
una particular secuencia de acciones resolvera el problema o evitard que se
repita. Por tanto, debemos estar atentos también al origen de las supersticio-
nes de nuestros usuarios: jestdn enmascarando algin problema que debamos

conocer?
d) Los modelos mentales son ahorrativos

Los usuarios prefieren hacer mas interacciones que dedicar energia mental a

pensar el mejor camino para resolver su problema. Esto es un indicador doble:

e Por un lado, del nivel de conocimiento que tienen nuestros usuarios del
producto o servicio, ya que el comportamiento més “certero” o el uso de
los atajos denotan un conocimiento més profundo del sistema. Si nadie

utiliza atajos, ;qué puede significar?

e Por el otro, de que los modelos mentales tienden a simplificar lo complejo

(qué aspectos detectamos que se simplifican?

Ejemplo

Mediante el andlisis de registros informaticos (logs) podemos detectar, por ejemplo, que
los usuarios de una intranet dan una serie de pasos innecesarios para llegar a una fun-
cionalidad concreta. Ello no es suficiente para afirmar que existe un modelo mental de-
terminado, pero es una buena pista para investigar mediante métodos como entrevistas,
dinamicas de grupo (focus groups) o tests de tareas.

1.2.2. Qué es un test con usuarios

El test con usuarios es una prueba de usabilidad enmarcada en el enfoque de
disefio centrado en el usuario. Consiste en la evaluacion de un sitio web a par-
tir de la observacion, expresion verbal e interaccion de los usuarios mientras

ejecutan las tareas propias de un producto o servicio interactivo.

En un test de usabilidad se analizan los puntos fuertes y débiles de un
producto o servicio con usuarios reales y representativos bajo condicio-
nes reales de uso. Se fijan unos objetivos de test y se determina un pu-
blico objetivo que reclutar para dicho test. Se crean las tareas y los esce-
narios que estructuren la prueba.

Otras “supersticiones” de
usuario

Otras “supersticiones” de
usuario que hemos recogi-

do en diferentes proyectos:
“Cuando navego por una enti-
dad bancaria, cierro el resto de
las ventanas”. “Cuando un bo-
ton falla, vuelvo a pulsarlo pe-
ro durante més rato”.

®Nunca se ensalza suficientemen-
te a Don Norman, os animamos a
hacerlo.
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Una persona experta —el facilitador o moderador- seria la encargada de mo-
derar el test mientras observa el comportamiento del usuario; uno o varios
observadores tomarian nota de las acciones que aquél ejecuta. Una vez finali-
zados los tests, se analizarian e interpretarian los resultados para detectar los
aspectos que se tienen que corregir.

Aun asi, la naturaleza de los tests con usuarios es iterativa. El proceso puede
comenzar una y otra vez e ir refinando los resultados. De hecho, nunca se

agotarian los errores posibles, sino que su especificidad iria en aumento.

Los tests de usabilidad permiten contrastar todas las ideas del equipo que desa-
rroll6 el producto o servicio con la realidad del usuario que lo tiene que con-
sumir. A menudo dentro de un departamento de desarrollo se generan discu-
siones sobre si un disefio es adecuado o no y muchas veces el mejor recurso
para poner fin a estas discusiones es llevar a cabo un test; de esta manera sa-
bremos qué es lo que realmente hace el usuario. Es una manera de corroborar
que las decisiones que se toman tienen de verdad un impacto positivo sobre el
producto o servicio mediante una demostracion valida con hechos tangibles.

En este sentido, los tests se parecen en cierta medida a los experimentos que
se llevan a cabo como parte del método cientifico: se formulan unas hipotesis
(¢puede mi usuario cumplimentar este formulario?), se seleccionan unos suje-
tos de test (los usuarios), se efectian mediciones durante la prueba, se analizan

los resultados y se intenta demostrar que la hip6tesis queda validada.

1.2.3. Cuando llevar a cabo un test con usuarios

Un test con usuarios puede ser una de las técnicas de evaluacién mas costosas
a nivel econdémico, por eso se recomienda utilizar previamente otras técnicas
para descubrir problemas de uso basicos. Por ejemplo, podemos analizar con
anterioridad el producto o servicio llevando a cabo un andlisis heuristico ba-
sado en los principios generales de usabilidad. De esta manera encontraremos
los errores de disefio mas basicos y facilmente detectables sin necesidad de la

participacion de usuarios.

Antes de realizar un test con usuarios, debemos asegurarnos de que el servicio
o producto cumple los requisitos basicos de usabilidad para evitar desperdiciar
tiempo y dinero (Hassan Montero; Martin Fernandez, 2003).

Es importante, ademads, que el test con usuarios no se deje para el final del
proceso de creacion del producto o servicio; a menudo, se realiza el test dema-
siado tarde, como para arreglar los fallos que se detectan. Cuanto mas rapido

detectemos un problema, menos costosa sera su reparacion.

El siguiente gréfico refleja esta realidad: la linea descendente representa el nu-
mero de alternativas de disefio a medida que avanza el ciclo de vida del pro-

yecto; la linea ascendente representa el impacto econémico de “cambiar de

Lectura complementaria

Y. Hassan Montero; F. J.
Martin Fernandez (2003).
“Método de test con usua-
rios”. No Solo Usabilidad
(nam. 2).
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idea”, es decir, de corregir el planteamiento del producto o servicio. A medida
que el proyecto avanza en el tiempo y va atravesando diferentes fases —defini-
cion, investigacion de usuarios, iteraciones de disefio, implementacién y lan-
zamiento-, el nimero de alternativas de disefio se va reduciendo y aumenta
el coste de cambiar de planteamiento, ya que “se van cerrando puertas”. Por
esta razon el test con usuarios, como cualquier otro método de evaluacion,
no deberia dejarse para el final (la fase de implementacioén, por ejemplo) ya
que, si nos hemos equivocado en alguna de las decisiones anteriores, sera muy

costoso volver atras.

Coste de cambio de planteamiento

Numero de alternativas de disefo

Definicion Investigacion  Iteraciones Implementacion Lanzamiento
del proyecto  de usuarios de disefio

Fuente: De la conferencia de Jeffrey Veen en Web Essentials 05: “Beyond Usability: Designing the Complete User Experience”

Procuremos no empezar la casa por el tejado

Imaginemos que queremos construir un edificio de pisos. Si empezamos por el tejado, no
tendremos nada que sustente el edificio. Siempre empezaremos por los cimientos, por el
suelo, basandonos en los proyectos que hayan desarrollado los arquitectos responsables
(es decir, aplicar técnicas de usabilidad como una evaluacioén heuristica).

Mediante evaluaciones previas sabremos si el edificio cumple las normativas legales de
construccion. Para averiguar si los materiales y productos que se emplean para su cons-
truccién son los adecuados, deberemos ir piso por piso a comprobar su calidad.

Aunque no sea muy comun en construccién, invitaremos a nuestros futuros inquilinos
a pasearse por cada piso, para que nos ayuden a detectar si el edificio cumple con las
necesidades, las caracteristicas y las expectativas de éstos. Si esperamos a que el edificio
esté terminado para que se paseen, quiza sea demasiado tarde para cambiar los errores. Si,
por el contrario, efectuamos evaluaciones a medida que se van construyendo las plantas,
seguramente evitaremos repetir errores y nos aseguraremos de que los pisos cumplen con
los proyectos desarrollados por los arquitectos (requisitos basicos de usabilidad) y con las
necesidades de los inquilinos-usuarios.

Asi pues, cuanto antes se realice un test con usuarios, mejor sera el resultado y menos
costosa su realizacion.

Otro punto importante del “cuando” es que no hace falta tener el producto
completamente terminado para realizar un test con usuarios. Podemos reali-

zarlo mediante prototipos, de alta o baja fidelidad.

Krug (2001) hace sobre esta cuestion las siguientes observaciones importantes:

Ved también

Podéis ver los prototipos de
alta o baja fidelidad en el
subapartado 1.4.3 de este mé-
dulo didactico.
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Probar un usuario es 100% mejor que no probar ninguno; probar siempre
funciona. Incluso la peor prueba con el usuario equivocado mostrara cosas
que podemos hacer para mejorar el producto o servicio.

Probar un usuario al principio del proyecto es mejor que probar 50 casi
al final; una prueba al principio de un proyecto, cuando todavia tenemos
tiempo de utilizar y cambiar los errores que detectamos, es casi siempre
mas valiosa que una sofisticada prueba mas tarde. Es importante evitar
construir mal desde el principio.

La importancia de reclutar usuarios representativos esta sobrestimada; es
importante realizar los tests con usuarios que van a utilizar el producto o

servicio, aunque es mas importante probarlo pronto y con frecuencia.

La vehemencia de Steve Krug

Steve Krug es un ante todo un comunicador del area de la usabilidad. En este sentido,
da mas importancia a transmitir su pasioén por su trabajo que a ser metodolégicamente
correcto en cada frase. ;Por qué decimos esto? Porque decir que “la importancia de re-
clutar usuarios representativos esta sobrestimada” es una frase provocadora. Como vere-
mos mas adelante, elegir bien a los usuarios es un ingrediente fundamental para que los
resultados de una evaluacién sean fiables. No obstante, estamos de acuerdo con Krug en
que hacer un test con cualquier usuario, por inadecuado o poco comun que sea su perfil
al producto o servicio que evaluamos (ejemplo: una persona mayor y un teléfono mévil
Blackberry), es mejor que no hacer ningan test con ningtn usuario.

El hecho de probar no es aprobar o desaprobar algo. Es informar de su
decision; a menudo a la gente le gusta pensar que puede utilizar los tests
para comprobar si un sistema de navegacion “a” es mejor que uno “b”.
Nadie tiene los recursos para establecer el tipo de experimento controlado
que necesita. La prueba nos puede proporcionar inversiones incalculables
que, junto a la experiencia, decision profesional y sentido comun, haran

que podamos elegir con confianza entre “a” o “b”.

Probar es un proceso repetitivo; probar no es algo que se haga solamente

una vez. Tenemos que probar, solucionar y probarlo de nuevo.

Nada puede con una reaccién viva del publico; lo importante es conocer
lo que quieren nuestros usuarios. Debemos probar y probar con ellos hasta
llegar a la decision definitiva.

Cuando empezamos a diseflar un producto o servicio nunca es pronto para

efectuar un test de usabilidad. Aunque tnicamente tengamos un prototipo

en papel, podemos ensefarlo a los usuarios para conocer qué piensan de él.

Ademas, al no tener disefio, no se distraeran con detalles, sino que se centraran

mas en el producto o servicio en si mismo.

Lectura complementaria

S. Krug (2001). No me hagas
pensar (pag. 142). Madrid:
Prentice Hall.
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Algo que se deduce de estos puntos es que tenemos que actuar como cientificos
y aprender de nuestros experimentos, sean cuales sean los resultados. Si éstos
contradicen nuestros modelos mentales, aportaran igualmente informacién
valiosa, si les prestamos la atencion adecuada.

A continuacién presentaremos los recursos humanos y materiales necesarios
para poder llevar a cabo una prueba con usuarios.

1.2.4. Personas necesarias en un test con usuarios

En un test con usuarios participan distintas personas que desempefian dife-
rentes roles durante la prueba:

e el usuario, para llevar a cabo la prueba;

e un facilitador, que modera el test, y

e observadores, que recogen diferentes aspectos de lo que sucede durante
el test.

El usuario

Segtn la RAE, usuario es aquella persona que “usa ordinariamente algo”.

El usuario es el consumidor potencial y habitual del producto o servicio

que evaluamos.

La seleccion de los usuarios adecuados constituye gran parte del éxito final
del test, ya que las observaciones que hagamos de los mismos, asi como sus
opiniones, comentarios y reacciones, serdn la materia prima con la que se ela-
boraran los resultados. Por esta razén, la muestra de usuarios ha de ser lo mas
representativa posible de quien esperamos que utilice finalmente el producto
y servicio que desarrollamos.

¢En qué consiste el rol de usuario? Consiste en:

e Tomar parte en el test, ya sea remoto o presencial.

e Firmar los acuerdos de confidencialidad y cesion vinculados al proyecto.
e Realizar las tareas del test, siguiendo las pautas marcadas por el facilitador.
e Responder a los cuestionarios pre-test y post-test.

e Verbalizar sus pensamientos y reflexiones acerca de la tarea realizada.

FEl facilitador o moderador

El facilitador o moderador es la persona encargada de conducir el test y
acompafiar al usuario durante todo el proceso.



CC-BY-SA » PID_00176614 22

Métodos de evaluacion con usuarios

Elrol de facilitador no es ficil, ya que debe conjugar tres funciones principales:

1) Salvaguardar la integridad fisica y psicoldgica de los participantes. Puede
parecer exagerado, pero en el fondo, un test de tareas se basa en que un usua-
rio cometa errores delante de un experto; esta situacion no es agradable para
nadie, por lo que el facilitador tiene que velar por los usuarios:

e Para que se sientan comodos. Un usuario incémodo no reacciona como lo

haria en una situacion real, lo que invalida los datos.

e Estar atentos a signos de estrés o cansancio, incluso decidir cuando se ha-
cen las pausas para que el usuario descanse.

e Aliviar los agobios y tensiones del usuario ante la tarea. Lo cierto es que
obtenemos informacion muy valiosa de los momentos duros por los que
pasa el usuario. El facilitador tiene la obligacién de aliviar al usuario, trans-
mitirle serenidad en todo momento; transmitirle la idea de que no es un
“torpe” por no saber utilizar algo, sino que el producto necesita mejorar
y que su ayuda es imprescindible.

2) Maximizar el flujo de informacién hacia los observadores. A pesar de que
los observadores estan cerca, suele ser el facilitador el que més informacién
recibe por parte del usuario. El facilitador debe animar al usuario a manifestar
lo que piensa y cuidarse de que esta informacion llegue hasta los observadores.
El facilitador:

e Esel responsable de que se cumpla el protocolo de pensamiento manifies-

to*, también llamado pensamiento en voz alta.

¢ Tiene que subrayar las acciones relevantes del usuario, para que los obser-
vadores puedan registrarlas.

Ejemplo

En un test con una pagina web, el usuario elige una basqueda avanzada en lugar de la
busqueda simple; el facilitador puede subrayar este hecho simplemente diciendo “Has
elegido busqueda avanzada”. Esto servird para que los observadores estén atentos y para
que el usuario probablemente explique por qué.

e Debe animar a que los usuarios pregunten pero no dar ninguna respuesta:
las preguntas del usuario ayudan a determinar qué funcionalidades tienen

que mejorarse.

Ejemplo
En una web de compra:

USUARIO: Si toco este botén de aqui ¢voy directo al carrito?
FACILITADOR: ;Probamos?

®En inglés, thinking aloud.

Ved también

Podéis ver el concepto de
pensamiento manifiesto en el
subapartado 1.3.4 de este mé-
dulo didactico.
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Ha de fomentar que el usuario exprese lo que piensa, formulando pregun-
tas abiertas: “;es lo que esperabas?” “;qué es lo que intentas hacer?”.

Debe prestar atencién al lenguaje no verbal. Las expresiones del rostro y
la postura de los usuarios dicen mucho de lo que pasa por su mente; en
ocasiones, hay un observador dedicado a registrar las reacciones emocio-
nales del usuario que recoge este lenguaje no verbal, pero es conveniente
ayudarlo a que verbalice lo que pasa.

Ejemplo

Un resoplido del usuario a menudo expresa disgusto; no se trata de preguntar “;qué te
ha hecho resoplar?”, ya que probablemente el usuario ni siquiera es consciente de ello;
la pregunta abierta es una buena opcién: “;qué ha pasado?”.

Tiene que evitar que el usuario se desvie del tema. Hay usuarios que se
explayan en sus propias opiniones sobre lo que se evalta; hay que recordar
que no nos interesan las opiniones del usuario, nos interesa lo que éste
consigue hacer durante el test.

Ejemplo

Los usuarios tienen tendencia a generalizar desde lo que ellos opinan hacia el mundo:
“Creo que la gente tendra problemas con esto”; el facilitador debe reaccionar: “;Ta tienes
problemas?”.

Debe decidir cuando se acaba una tarea. Si tenemos una tarea en la que
el usuario se atasca, el facilitador puede sugerirle pasar a la siguiente. A
menudo todos los usuarios de un test se atascan en un mismo punto. Si
el equipo ya tiene informacién suficiente para demostrar que existe un
problema, el criterio del facilitador puede ser que no hace falta mas.

Ejemplo

Los usuarios mas voluntariosos insisten en retomar tareas que dejaron inacabadas si du-
rante el test han comprendido como hacerlas; también responde al criterio del facilitador
permitirlo. En todo caso, de cara al analisis es muy importante que se recoja que la tarea
pudo resolverse en un segundo intento.

O, simplemente, recordarle
que puede abandonar la tarea
cuando lo crea conveniente.

¢Para
qué crees
que puede
servir...?

¢ \Ves algo
que quiza te sirva?

¢, Cual parece
que es el proximo paso?

/ ¢ Qué tratas de hacer? \

Lectura recomendada

En relacién con el lenguaje
no verbal, es interesante revi-
sar el proyecto siguiente:

Eva de Lera; Muriel Garre-
ta-Domingo (2006). “Ten
emotion heuristics”.



http://bp2.blogger.com/_Q9oDyLywE7w/Rm-IL1n2O0I/AAAAAAAAB48/X5Za0Den2tg/s1600-h/10+Emotion+Heuristics+%28delera_garreta+2006%29.JPG
http://bp2.blogger.com/_Q9oDyLywE7w/Rm-IL1n2O0I/AAAAAAAAB48/X5Za0Den2tg/s1600-h/10+Emotion+Heuristics+%28delera_garreta+2006%29.JPG
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3) Mantener el maximo grado de integridad en la informacién. El facilita-
dor debe mantener siempre en mente que un test con usuarios es una prueba
orientada a obtener datos fiables. Por tanto, debe velar porque estos datos se
contaminen lo menos posible; el facilitador puede decidir que un usuario no
cumple con el perfil y que no debe realizar un test, o que una tarea ha quedado
invalidada por alguna razon.

La piramide de la imagen muestra, de la base a la caspide, una serie de pre-
guntas que el facilitador puede hacerle a un usuario “atascado”. Se trata de
no llegar a preguntar “Para qué crees que puede servir...”, ya que es una in-
tervencion directa del facilitador en el test. Aun asi, queda a criterio de cada

facilitador decidir si interviene o no.
Los observadores

Tan importante como el facilitador o el usuario es la labor del equipo de ob-
servacion. Los observadores son personas encargadas de registrar datos de test
para su analisis posterior; el nimeroy el papel de los observadores dependeran
de los objetivos que nos hemos fijado en el test, ya que tendran que recoger
unos datos u otros; por ejemplo, puede interesar medir el namero de clics que
hacen los usuarios, el nimero de veces que usan el buscador o el nimero de
veces que consultan el manual de ayuda.

Una distribuciéon bésica de observadores podria ser:

a) Observador encargado de los tiempos y del resultado de las tareas:

e ,consigue el usuario llevar a cabo la tarea?
e ;cuanto tiempo tarda?

b) Observador encargado de las manifestaciones verbales de los usuarios.

c) Observador especializado A: por ejemplo, reacciones emocionales de los

usuarios.

d) Observador especializado B: por ejemplo, en una prueba de moviles, qué

teclas pulsa por tarea.

Reflexion

Se corta la conexién a Internet
en la mitad de la realizacién
de una tarea con una web y
se pierden los datos de un for-
mulario ;jqué debemos hacer?,
¢permitir que el usuario vuelva
a comenzar?, ;pedir que pase
a la siguiente tarea y desesti-
mar ésta?
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Es importante planificar antes de pasar el test y estandarizar la labor de los
observadores, asi como decidir con antelacién los datos que se recogen y en
qué formato. Resulta ttil celebrar una reunion previa con todo el equipo im-
plicado en el test y plantear preguntas como las siguientes:

(Cuéando consideraremos que el usuario ha realizado con éxito la tarea?

(Cuéando lo consideraremos fracaso?

;Qué pasa si abandona la tarea? ;Es un fracaso en la tarea?

(En qué formato recogeremos los tiempos de los usuarios?

En un equipo de test llegamos a definir también el “falso éxito” y el “falso fra-
caso” como datos que pueden ser recogidos, ya que a veces los usuarios resuel-

ven adecuadamente las tareas sin saberlo, o errbneamente sin darse cuenta.

Ejemplo
e ;Coémo recogeremos los datos?

e ;Apuntamos la hora del test al lado de cada expresién, declaracién o manifestaciéon
verbal del usuario?

En cualquier caso, los observadores no son siempre imprescindibles. La parti-
cipacion de los observadores dependerd de los objetivos y nivel de compleji-
dad del test y de los recursos disponibles para su realizacion.

1.2.5. Laboratorios y herramientas para la evaluacion de la
usabilidad

Podemos distinguir dos clases de laboratorios de usabilidad segan el tipo de
instalaciones:

1) laboratorios fijos o estables, con instalaciones pensadas y adaptadas a la

evaluacion, y

2) laboratorios portatiles, pensados para desplazarse.

Por otra parte, los componentes del mobiliario, hardware y software mas
habituales en un laboratorio de usabilidad suelen ser:

1) Elementos de sala, mobiliario y ambiente: mesas y sillas, espejo de observa-

cioén unidireccional, luces regulables e insonorizacién.

2) Elementos de apoyo para la recogida de datos: sistema de grabacion en vi-
deo, micr6fonos, monitores, equipamiento para la grabacién en video, orde-

nador, y software para el apoyo a la recogida de datos.

Reflexion

En una ocasion, al terminar un
test, nos encontramos que los
observadores encargados de
recoger los tiempos habian he-
cho su tarea de manera no es-
tandarizada: uno ponia a ce-
ro su cronémetro en cada ta-
rea, otro anotaba los minutos
de grabacion del video y otro
las horas en que ocurria cada
registro. Todos los datos eran
validos, pero hubo que hacer
trabajo extra de homogeneiza-
cién.
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Laboratorios de usabilidad

1) Laboratorios de usabilidad estables

Este tipo de laboratorios de usabilidad son, como su nombre indica, espacios
diseflados y adaptados especialmente para el desarrollo de pruebas de evalua-
cion de usabilidad. Esta adaptacion consiste fundamentalmente en conseguir
reproducir de manera realista uno o varios entornos de uso y en dotar al equi-

po de evaluadores de las herramientas necesarias para llevar a cabo su trabajo.

Reproducir de manera realista significa adaptar el espacio al contexto
de uso del producto o servicio interactivo, tal y como interactuaria el

usuario con el mismo.

Es por esto por lo que a menudo se divide el espacio del laboratorio en dos

salas:

a) Sala de observacion: en ella se sitta el equipo de observadores, el equipo de

grabacion y, en ocasiones, un cliente que pueda estar viendo el test.

b) Sala de test, donde tiene lugar la prueba. A menudo estd ambientada como
un entorno doméstico —por ejemplo, una sala de estar— o un entorno de ofi-

cina.

Entre ambas habitaciones se encuentra instalado un cristal de observacién uni- ATETES (T Gl

direccional o de vision unilateral que permite ver a los usuarios desde la sala
.. . , En el ambito cientifico estas
de observacion mientras efectian la prueba, aunque no desde el otro lado. salas donde se desarrollan los
tests de usabilidad se denomi-
nan cdmara de observacion o
para grabar la prueba o tener planos concretos del usuario. cdmara de Gesell. El psicélogo
y pediatra Arnold Gesell fue
pionero en el uso de estas sa-
las en sus investigaciones en el
campo de la educacién.

Se completa con camaras de grabacion controladas remotamente, que sirven

En algunos laboratorios de usabilidad existen salas adicionales donde se pue-
den hacer otro tipo de pruebas de usabilidad que requieren mas infraestruc-
tura.
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Los beneficios de un laboratorio de usabilidad son los siguientes:

e Disponer de una habitacion separada nos permite disponer de mas gente,
aparte del facilitador, que visualice el test, y por tanto, mas ojos centrados
en los movimientos, los comportamientos y las interacciones del usuario

sin que éstos sean conscientes de ello.

¢ En este tipo de laboratorios fijos o estables el facilitador no tiene que preo-
cuparse por temas técnicos, tales como la grabacién de audio y video, o de
colocar una camara enfocada al usuario. Estos laboratorios ya disponen de
un equipo técnico montado y permiten tener técnicos especialistas que se
encarguen de los detalles de grabacion.
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Aunque los resultados de realizar un test en un laboratorio fijo o porta-
til pueden ser muy parecidos, a veces es clave dar a entender a la orga-
nizaciéon que la usabilidad juega un papel primordial en el desarrollo
y disefio y que por ello se construyen laboratorios especificos para su
estudio. A veces podemos encontrarnos con clientes que pueden darle
importancia a este tipo de aspectos.

e Al disponer de observadores que toman notas acerca de como el usuario se
desenvuelve con el producto o servicio evaluado y observan su compor-
tamiento, dejan mas libertad al facilitador para poderse centrar en otros
aspectos, lo cual quiza no fuera posible en un laboratorio portatil, al en-
contrarse solos con el usuario, sin nadie que pueda tomar notas.

2) Laboratorios de usabilidad portatiles

Convertir una oficina o una habitacién en un laboratorio es muy sencillo.
Unicamente necesitamos un ordenador, una cimara y el software disponible
para grabar la interaccion, el audio y el video del test de usabilidad. De esta

manera podemos realizar pruebas donde queramos.
Los beneficios de un laboratorio portatil son los siguientes:

¢ Mayor autonomia; es mas facil organizar un test de usabilidad portatil, ya
que no dependemos de una sala especifica para hacer el test. Podemos lle-
varlo a cabo en cualquier habitacién de nuestra oficina, en casa del usua-

rio, etc.

e Ahorro de costes; es mas caro hacer un test de usabilidad en un laboratorio

fijo que montar un laboratorio portatil.

e Comodidad para el usuario; a veces puede parecer mas frio y artificial hacer
el test en un laboratorio de usabilidad fijo.

e Adaptacion al entorno y contexto de uso; en ocasiones, es importante ha-

cer el test en el entorno real de uso del producto o servicio, que no siempre
puede reproducirse en una sala de laboratorio fijo.

Usuario Moderador Software Céamara
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Mobiliario, herramientas de hardware y software

1) Elementos de la sala, mobiliario y ambiente

Los elementos de sala, mobiliario y ambiente son los que nos permiten crear

el espacio que da acogida a los usuarios en cada prueba.

a) Mobiliario. En la eleccién de mobiliario, las premisas son:

e Polivalencia: es poco probable que dispongamos de una sala donde desa-
rrollar cada método; lo mas habitual es que las salas de tests sean poliva-
lentes y su estructura se adapte al tipo de método que aplicamos. Por ello,
la eleccién de mobiliario tiene que permitir que podamos trabajar con un
Unico usuario o con un grupo de usuarios. En este sentido, son ttiles las

mesas modulares con ruedas o las sillas apilables.

e Comodidad: cualquiera de las tipologias de test puede llegar a durar una
hora, por lo que el mobiliario debe de ser comodo y ergondémico.

e Inmersion: si las instalaciones lo permiten, podemos disponer de una sa-
la con un entorno inmersivo que reproduzca un hogar o una oficina. Es-
to implica la inclusion de elementos decorativos: cuadros, plantas, alfom-
bras, etc. La ventaja de un espacio inmersivo es que ayuda a los usuarios
a sentirse mas “en casa” y propicia que se comporten con naturalidad du-
rante las pruebas.

b) Espejos de observaciéon unidireccional. Hemos hablado de la separacién
entre dos ambientes por un cristal de visién unilateral. Permiten a un observa-
dor mirar sin ser visto, desde una sala a oscuras, lo que ocurre en la sala adya-
cente iluminada. Son un lujo que no muchos laboratorios pueden permitirse,
ya que supone una adaptacion ex profeso de la estructura de las salas. Estos
cristales espejo no sélo permiten que los observadores de un test estén fuera
de la sala, sino que el posible cliente o parte del equipo técnico que desarro-
llan el producto también puedan asistir a la sesién de evaluacién en directo,
sin tener que mirar las cintas. No olvidemos que este tipo de grabacién debe
acogerse a unas normas legales y a unas politicas de uso y privacidad que de-

ben respetarse.

¢) Luces regulables. Son muy recomendables si hemos instalado los cristales
de observacién unidireccional, ya que éstos funcionan iluminando més una
sala que la otra; las luces regulables nos permiten no tener que trabajar en
la absoluta oscuridad. También son un valioso elemento para reproducir di-
ferentes ambientes: iluminacién total para oficinas, luces mas tenues para re-
producir un hogar, etc.
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d) Insonorizacion. Si tenemos la suerte de contar con mas de una sala, es
recomendable insonorizarlas. Esto facilitara la presencia de un equipo de ob-
servadores y de invitados externos en cada prueba que en sus lugares corres-
pondientes podrdn hacer comentarios o tener conversaciones que no afecten
al desarrollo de la prueba.

2) Elementos de apoyo para la recogida de datos

Los elementos de apoyo para la recogida de datos sirven para facilitar la reco-
gida de datos durante el test para su andlisis posterior, y aumentar asi la rique-
za de los datos y la documentacion.

a) Sistema de grabacion en video. Las cdmaras de video permiten registrar
las sesiones y filmar en detalle aspectos como la cara de los usuarios. Podemos
llegar a utilizar dos camaras, una dentro de la sala donde estd el usuario y otra
en la sala de observacion. La primera podra registrar la pantalla, la postura del
usuario o los movimientos del ratén. La segunda camara puede tomar planos
detalle de la cara, las manos o de cualquier anotacién que el usuario tenga
que hacer sobre un cuaderno situado en la mesa. Las caracteristicas técnicas
del sistema de grabacion en video van a depender del presupuesto con que
se cuente, del uso que se les pretenda dar y del nivel de competencia de nues-
tro equipo humano. Un sistema analdgico o digital de grabacién necesita un
técnico que entienda como mezclar las imagenes de diferentes cdmaras (uti-
lizando un mezclador, por ejemplo) y sea capaz de hacer un montaje o una
posproduccién. Si asi fuera, no debemos olvidar dar las instrucciones necesa-
rias a dicha persona sobre aquello que queremos recoger.

b) Micr6fonos. Pueden instalarse microfonos omnidireccionales en las salas,

tal y como se utilizan en las dinamicas de grupo’. Pero para el test con usuarios,
es recomendable utilizar micréfonos “de corbata”, que captan perfectamente
las palabras del usuario. También es util que el facilitador cuente con un siste-
ma de comunicacion con el resto del equipo de observaciéon (comtnmente, un
auricular) para recibir instrucciones o conocer si hay algan problema técnico.

¢) Monitores. Disponer de varios monitores conectados al sistema de video
permitira a los observadores ver con detalle lo que sucede en el test, tanto en

la pantalla del usuario como en sus reacciones.

d) Ordenador. Un ordenador o varios son necesarios para que el usuario lleve
a cabo el test, recoger los datos, grabar digitalmente la sesion, etc.

e) Software de apoyo para la recogida de datos. Este tipo de software posibi-
lita que lo que sucede durante el test pueda ser recogido de manera ordenada

y vinculado a las grabaciones de video. Esto tiene varias ventajas:

e Homogeniza la recogida de datos entre diferentes observadores.

kn inglés, focus group.
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e Permite que los datos del test estén disponibles de manera inmediata, sin
que haya que “pasar a limpio” las notas.

e Dosibilita hacer un seguimiento de los tiempos de grabacién de audio y
video y una posterior extraccion de clips de video o secuencias.

e Ofrece una automatizacion de las métricas y estadisticas.

e Permite la creacion de “marcas” vinculadas a eventos del test. Por ejemplo,
una marca que represente cada vez que el usuario suelta una groseria o un
improperio; esta marca se configura de manera que se registra vinculada a

un tiempo y un momento de la grabacion.

Son muchas las soluciones gratuitas o comerciales que se ajustan a éstas y
otras caracteristicas. Algunas de ellas incluso facilitan la grabacion a partir de

webcam de forma presencial o remota, con lo que podriamos ahorrar costes.

Tabla

Algunas soluciones de apoyo para la recogida de datos

Nombre

Web

Tipo

Silverback 2.0. (Clearleft)

silverbackapp.com

Shareware (30 dias)

Morae (Techsmith)

techsmith.com/morae.asp

Shareware (30 dias)

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/ Versién Free limitada y versién Premium
UserTesting usertesting.com Comercial

Crazyegg crazyegg.com Comercial

Loop11 loop11.com Comercial

Chalkmark (Optimal Workshop) optimalworkshop.com/ Comercial

chalkmark.htm
Usability Test usabilitytest.com/ Freeware

No obstante, la ausencia de este tipo de software no es un obstaculo para la
realizacion de un test con usuarios. Puede ser sustituido por una simple hoja de
calculo, un editor de texto y un poco de organizacion en la recogida de datos.
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1.3. Proceso del test

Lo primero que debemos hacer es definir los objetivos del test, es decir, tener

claro lo que queremos lograr con la consecucion de la prueba de usabilidad.

Una vez definidos los objetivos, podemos empezar a preparar el test, planificar

todo el procedimiento del test (las tareas que los usuarios deberan realizar, los

escenarios ficticios y los cuestionarios) segin los objetivos especificados.

Ejemplo de etapas de proceso de un test

Dy

Paso 1: Definicién de los objetivos del test

Paso 2: Preparacion del test Paso 3: Seleccidn de participantes

l
<

Paso 4: Realizacion del test de usabilidad

Paso 5: Analisis de los resultados

l

[

Paso 6: Creacion y presentacion del informe del test de usabilidad

l

Paso 7: Comprobacién de las recomendaciones aceptadas incorporadas

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


http://www.conetrees.com/content/downloads/
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Cuando tengamos claro qué queremos evaluar y como sera el proceso del test,
podremos empezar a seleccionar a los participantes, siempre teniendo en cuen-
ta los objetivos definidos y las caracteristicas del producto o servicio que eva-

luamos.

Cuando tengamos a los participantes seleccionados, podremos empezar el test.
Una vez realizado, deberemos recoger todos los datos recopilados durante el
test y analizar los resultados.

1.3.1. Definicion y objetivos del test

Para llevar a cabo un test con usuarios es necesario definir previamente los
objetivos que se quieren conseguir con la finalidad de aclarar y definir aquello
que queremos evaluar del producto o servicio.

El objetivo general de una prueba o test de usabilidad es conocer, con un
elevado nivel de detalle, la facilidad de uso que presenta un producto o
servicio y el nivel de eficacia, eficiencia y satisfaccion que produce en

el usuario.

El punto principal de un test de usabilidad es proveer de informacion durante
el proceso de disefio y desarrollo para asegurarnos que el producto o servicio
que probamos sea de uso facil e intuitivo.

A partir de aqui, se pueden proponer objetivos especificos. Los objetivos es-
pecificos se traducirdn en tareas que los usuarios participantes en el test reali-
zaran. Los objetivos del test han de ser especificos y razonables para que las
tareas que se desprendan de ellos sean cercanas a los usuarios a los que se di-
rige, factibles y con una duracién adecuada. En resumen, en primer lugar hay
que definir claramente los objetivos del test, una vez definidos, se definiran

las tareas a realizar por los usuarios.

A continuacién pasamos a explicar &mbitos de actuaciéon que cabe considerar
a la hora de marcar unos objetivos para el test y la posterior definicién de
tareas precisas.

a) Eficacia y eficiencia en la navegacion

En este punto nos interesa saber si los usuarios encuentran lo que necesitan
tacilmente. Se trata de descubrir si los usuarios encuentran un patrén de na-
vegacion que encaja con su modelo mental, es decir, si las opciones de nave-
gacion son lo suficientemente claras para encontrar lo que buscan, si las cate-

gorias son oportunas, si el lenguaje utilizado es cercano al usuario, etc.

Reflexion

Noétese que buena parte de los
ejemplos que se proponen a
continuacién corresponden a
la evaluacién de la usabilidad
de sitios web, por ser el en-
torno més evolucionado y pro-
picio para efectuarlas. No obs-
tante, otros entornos, tecnolo-
gias, dispositivos, productos y
servicios también estan sujetos
a evaluaciones de usabilidad.
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Debemos preguntarnos lo siguiente:

¢Los usuarios encuentran lo que necesitan de manera intuitiva, facil y rapida?
b) Contenido 1til y practico

Es necesario conocer la informacién que el usuario necesita realmente y or-
ganizarla de manera clara para que la encuentre facilmente. Un usuario no
tiene la necesidad de leer todo el contenido de un sitio para encontrar la in-
formacion, les debemos ayudar a encontrarla de la manera mas til y comoda
posible.

Debemos preguntarnos lo siguiente:
;Qué informacién es la que quiere el usuario?
¢(Hemos organizado la informacién de manera clara para que los usuarios la encuentren

rapidamente?

¢) Claridad en la presentacion

El disefio gréfico, la fuente, el tamafio de la navegacion asi como el contenido
son elementos que pueden ayudar al usuario o, por el contrario, pueden dis-

traerlo y crear una barrera entre este y la informacion.

Debemos preguntarnos lo siguiente:

El disefio, los colores, la fuente... jayudan al usuario o, por el contrario, lo distraen y
hacen que se sienta incomodo?

d) Ratios de las tareas

En un test con usuarios se crean una serie de tareas para comprobar el grado
de eficiencia del producto. Conseguir que los usuarios realicen las tareas de
manera satisfactoria nos aportara informacién valida para el desarrollo del
producto o servicio y nos ayudara a saber como se han sentido los usuarios
al realizarlas.

Debemos preguntarnos lo siguiente:

¢Los usuarios han sido capaces de realizar las tareas planteadas? Si es asi, ;c6mo se han
sentido?

Es importante tener estos objetivos en mente durante todo el proceso para no
desviar el foco del proyecto. Teniendo claros los objetivos del test, los resulta-

dos serdn mucho mads precisos.
1.3.2. Preparacion del test
En este subapartado definiremos y organizaremos todos los elementos que

se utilizardn durante el test. Estos elementos formardn el guiéon de nuestra
planificacién.
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Cuestionario pre-test

Un primer cuestionario ayuda a recopilar especialmente datos sociodemogra- Segun la aplicacién

ficos que nos van a ayudar en el proceso de analisis de los resultados. Las con-
. . . P PN . . Si preparamos un test de usa-

sideraciones sociodemograficas estan siempre presentes en el cuestionario pre- bilidad de una pagina de com-

pras en linea, haremos pregun-

tas tales como: frecuencia de

cuestionario dependeran de la aplicacién que evaluemos. conexién a la pagina, nime-
ro de compras que se efectdan
por mes...

test tales como nombre, edad, sexo, empresa, cargo... El resto de preguntas del

Usabilidad de una tienda de ropa en linea

Imaginemos que efectuamos un test de usabilidad de una tienda de ropa en linea. Si
no tenemos informacién suficiente sobre el grupo de participantes, podriamos formular
algunas preguntas sencillas relacionadas con sus datos personales y situacion laboral. A
continuacién podremos trabajar sobre cuestiones especificas para el test de usabilidad.

Algunos ejemplos:

e Frecuencia de conexion a Internet:
— ¢(Cudntas horas a la semana te conectas a Internet? 1-2 horas/semana;
— ¢(Desde donde te conectas habitualmente?

e Compras en linea:
- ¢(Has comprado alguna vez en linea?
- ¢(Me puedes especificar las webs donde has comprado?
- ¢Cada cuanto sueles comprar?
- ¢(Con qué frecuencia accedes a Internet?
- (Cuando fue la Gltima vez que compraste algo?
- (Has efectuado alguna compra mediante tu teléfono mévil?

Antes del inicio de la prueba se suele dejar que cada usuario haga una pequefia
exploracién (durnate unos minutos) y empiece a familiarizarse con el produc-
to o servicio. Una vez finalizados estos minutos podemos preguntarle sobre

esta primera primera exploracion.

Escenarios y tareas

El escenario es la descripcién de un personaje en una situacién y con-
texto de uso con unas tareas y actividades asignadas. Colocamos a los
usuarios en situacion y les damos los datos necesarios para que asuman

el papel y actien en consecuencia.

No olvidemos que el contexto hace referencia a las condiciones bajo las cuales Ejemplo de escenario

un producto interactivo va a ser usado. De esta manera debemos ofrecer la
. . . .. . s Imaginad que sois clientes de
suficiente informacién al usuario como para lograr que se sitiie y se adecue. Por la compafifa X y un amigo os
comenta que desde la web de
la compaiiia podéis llevar a ca-
con usuarios que no pertenecen a la compariia debemos pedirles que actien bo muchas de las acciones que
soleis hacer por teléfono.

ejemplo, si vamos a efectuar un test con usuarios para una compafiia telefonica

como si lo fueran, y aportarles la informacién necesaria para ello.
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Las tareas, por su parte, son el punto principal en el guiéon de un test
con usuarios. Son las acciones que se le pide al usuario que realice con
el producto o servicio a lo largo del test.

(Coémo elaborar escenarios?

Para elaborar los escenarios es imprescindible conocer y tener bien detectados
los objetivos que se pretenden extraer del test de usabilidad, asi como las fun-
cionalidades o caracteristicas que queremos analizar del producto o servicio.

Los tests de usabilidad son pruebas que nos ayudan a evaluar la calidad y la
medida en que un producto o servicio es usable para el ptublico al que se dirige.
El usuario que realiza el test puede ser una persona que conozca o no el pro-
ducto o servicio, pero sea como sea debemos ponerlo en situacién con el fin
de que los resultados del test sean lo mas fiables posibles. Por ello, al pedirle
que haga una serie de acciones que quiza no realiza en su dia a dia, debemos
dotarlas de un sentido completo.

Por lo general los escenarios se utilizan para introducir las tareas y crear
un ambiente imaginario que de sentido a la accion.

Por ejemplo, al introducir al usuario una tarea hay una gran diferencia entre:

e Sin escenario: “Accede a la pagina principal de una web de compras en
linea y encuentra un libro que quieras comprar” (tarea).

e Con escenario: “Imagina que el martes de la semana que viene es el cum-
pleafios de tu madre y sabes que le haria ilusion tener la Gltima novela
de un gran escritor. Ademads, sabes que a tu madre le gustan los libros de
bolsillo porque acostumbra a leerlos en la playa o en el autobus. jPodrias
acceder al sitio web de compras en linea X y tratar de encontrar el libro

que quiere?” (tarea).

Como vemos, en el ejemplo sin escenario, el usuario no se ve envuelto en nin-
gan contexto, por lo que llevara a cabo la tarea sin ningtn tipo de motivacién
y sin tener informacion suficiente que le permita dar sentido a dicha tarea. Por
el contrario, como vemos en el segundo ejemplo, que incorpora un escenario,
el usuario se ve implicado en un contexto y ya dispone de una motivacién
suficiente para realizar la accion.

Cuando tengamos las caracteristicas que queramos evaluar y las tareas que en
consecuencia queramos que los usuarios lleven a cabo, podremos dotar a la
situacién de un contexto, de un escenario.

Ejemplo de tarea

Acceded a la pagina web de la
compafiia telefénica X e inten-
tad obtener datos sobre vues-
tro consumo durante el mes
de enero.
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(Coémo elaborar tareas?

A la hora de elegir qué evaluar, el propio cliente para el que trabajemos nos
puede proporcionar pistas que nos ayuden a generar las tareas y marcar los
aspectos que pueden ser criticos en su servicio o producto.

En otras ocasiones, es importante contar con la opinién de un usuario experto
o celebrar reuniones de equipo previas para saber qué tipo de tareas son mas
habituales y qué tipo de tareas son criticas.

Las tareas de un test de usabilidad tienen que basarse en las caracteristicas

siguientes:

¢ Razonables: la tarea debe ser razonable, es decir, debe reflejar algo que es
normal hacer para el usuario, nunca algo que no se haria nunca. De lo
contrario el usuario no podra sentirse lo suficientemente integrado en el

papel y no realizara correctamente la tarea.

Ejemplo
Razonable: “Comprar dos entradas para un concierto.”

No razonable: “Comprar dos entradas para seis conciertos.”

¢ Orientadas a la tarea: cuando un usuario esta solo en su casa o trabajo
haciendo uso de un producto o servicio, lo hace por algiin motivo. Para el
usuario ese producto o servicio es una herramienta con la que interactuar,
ya que le proporciona algo a cambio. Al poner al usuario en un contexto
irreal, en un laboratorio de usabilidad, ajeno a su vida cotidiana, debemos
lograr que sienta que la accidén que esta realizando tiene un objetivo. La
motivacién del usuario cuando realiza una tarea es esencial. Por tanto,

debemos dar un escenario lo mas realista posible.

Ejemplo

Orientada a tarea: “Comprar un CD nuevo para un familiar cercano porque te has dado
cuenta de que el que se compr6 el afio pasado esta estropeado y no se oye bien.”

No orientada a tarea: “Comprar un nuevo CD.”

e Especificas: para ser consistentes y centrarnos en la tarea, ésta debe tener
un objetivo final especifico. De esta manera el usuario entenderd mejor la
accion que debe realizar y tendrd una motivacion especifica. Debemos ir
con cuidado para no utilizar términos o nombres incluidos en el producto
o servicio analizado, ya que podemos, sin querer, generar pistas al usuario
y alterar los resultados del test. Por ejemplo, si la accién que el usuario debe
realizar es acceder a la pestafia llamada “Contratos”, debemos intentar no
decir la palabra contratos, sino formular la tarea de manera que no incluya
esta palabra.
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Ejemplo
Especifica: “Compra el Gltimo libro de Pérez-Reverte.”

No especifica: “Compra un novela de aventuras.”

¢ Factibles: no se debe proponer una tarea imposible al usuario ya que no
ayuda a mejorar el disefio y puede causarle frustraciéon. Un caso ligeramen-
te exagerado seria pedirle que busque el precio de un piso en un pueblo
de Madrid aun sabiendo que no va a encontrar ninguno porque la base de

datos no refleja esa poblacion. Estamos evaluando el disefio, no al usuario.

¢ Secuencias de tareas realistas: las tareas deben reflejar el orden de traba-
jo natural con la interfaz. No debemos inventarnos secuencias que no se
correspondan con la realidad del producto o servicio.

Ejemplo

Si pensamos en una web de vehiculos de ocasién, la secuencia realista seria navegar por
las categorias ofrecidas o efectuar una btiisqueda para después filtrar y seleccionar. Pedirle
que encuentre un vehiculo de baja cilindrada con tubos de escape cromados seria salirse
de la secuencia —de los objetivos- y no conseguiremos analizar la fluidez del usuario con
el producto o servicio.

¢ No especializadas: al proponer tareas debemos probar algo que todo el
mundo pueda hacer o conocer, no algo sobre lo que alguien sepa mucho.
Una tarea debe ser algo que el usuario conozca pero hay que procurar que
no sea un experto en ese campo. Para ello debemos evitar elegir usuarios
que se adapten con excesiva rapidez a los esquemas y modelos mentales
ofrecidos por el producto o servicio que se evalda, utilizando las entrevistas

previas.

Ejemplo

Si estamos realizando un test sobre motores de aviones, en la fase de reclutamiento po-
demos preguntar: ;jcual es tu nivel de conocimiento sobre aviones?

¢ Duracién razonable: generalmente las tareas que deben realizarse no son
muy complejas, por tanto el usuario no debe tardar mas de diez minutos
en completar cada una de ellas. Debemos repartir bien el tiempo por tarea.
Si el test dura 90 minutos, las tareas deberian ser de 10 o 12 minutos de
duracién. De esta manera las tareas se pueden dividir en subtareas y po-
demos incluso tener algunas opciones en reserva por si viéramos que la

prueba va bien de tiempo y los usuarios se encuentran cémodos.

Para la realizacion de las pruebas de usabilidad es recomendable crear una tabla
donde se colocaran todas las tareas. Asi, los observadores pueden ir escribiendo
al lado de cada tarea los comentarios que suscitan las acciones que el usuario
lleva a cabo y otras notas.
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Para cada caracteristica que queramos evaluar, debemos generar una tarea y
con todas ellas obtendremos el guién de tareas para la prueba.

Ejemplo

Objetivo de la tarea: “Queremos comprobar si los usuarios utilizan el buscador y si su
ubicacién es la adecuada.”

Formulacion de la tarea: “Se te ha roto el aspirador de casa y necesitas comprar uno
nuevo. ;Como harias para obtener el mismo modelo del listado de todos los aspiradores
disponibles?”

Quizas algo que haya que valorar acerca de las tareas son las circunstancias de
uso de una interfaz. Vamos a hablar del tiempo de dedicacion, de la motivaciéon
del usuario y de otros aspectos cruciales. Pero no debemos olvidar que la tarea
viene dada por unas circunstancias especificas que también debemos definir.
Por ejemplo, comprar un billete con tres meses de antelaciéon no es lo mismo
que encontrarse en la necesidad de comprar un billete de un dia para el otro. El
comportamiento no serd el mismo y se acercarda mas o menos a una situaciéon
real dependiendo del sitio, la padgina o las tareas que evaluemos.

Una vez tengamos seleccionadas las tareas, es recomendable efectuar una o
varias pruebas con algan compafiero de equipo para comprobar si el test es
demasiado largo o si las tareas son adecuadas y comprensibles.

Ejemplo de documento para un test de evaluacion

A continuacién, se muestra un ejemplo del tipo de documento que se puede utilizar en
una prueba donde se recogen las tareas-escenarios, las métricas y posibles comentarios.

Escenario Tarea Exito / Fracaso Tiempo Comentarios

Imagina que la semana que
viene es el cumpleafios de
tu madre y sabes que le ha-

" {Podrias acceder a la web
X'y tratar de encontrar la al-
tima novela de Arturo Pérez

Se trata de anotar si el usua-
rio fue capaz de realizar la
tarea encomendada.

[hh:mm]

Para anotaciones que puedan
ser interesantes respecto a la
tarea; por ejemplo: encuentra

ria ilusion tener la novela de | Reverte?”
Pérez Reverte de la que tan-

to habla.

una novela de Reverte pero no
es la Gltima.

" ¢{Puedes comprar el libro?”

" {Puedes comprobar en
qué fecha se entregara el li-
bro?”

Hace poco has leido Los pi- | “Busca el libro en la web.”
lares de la Tierra y quieres
dejar un comentario para
compartir tu opinién con
otros lectores.

“Da una puntuacién al li-
bro.”

"Contesta al comentario de
otro usuario.”

Métricas

Las métricas son datos cuantitativos y cualitativos que recogemos durante el
test. Algunos ejemplos de métricas posibles pueden ser:
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e La velocidad con la que el usuario realiza una tarea (tiempo).
e La cantidad de errores que comete (ntimero de errores).
e La frecuencia con que rectifica el error (namero de rectificaciones).

e La cantidad de usuarios que completan la tarea satisfactoriamente (name-
ro de usuarios).

Los objetivos numéricos no son la meta del disefio. Uno de los grandes
errores es pensar que si hay algo que no se puede medir, entonces no
importa o no cuenta.

No hay un conjunto universal de métricas que sirvan para todos las pruebas,
sino que éstas dependen de los objetivos concretos que se hayan definido y
del tipo de producto o servicio que se evalaa.

A diferentes dispositivos, diferentes métricas. Por ejemplo, una web o un dis-
positivo movil pueden compartir la métrica de tiempo por tarea, pero mien-
tras que en una web puede interesar la observacion del uso del botén de re-
greso (back), en un dispositivo movil esta opcion no puede existir como tal;
en cambio, podemos observar y registrar si el usuario emplea la marcacion

numérica o por voz.

Apuntamos aqui una division simple de las métricas y algunos ejemplos ha-

bituales:
a) Cuantitativas

e [Exito: si el usuario es capaz de realizar la tarea
e Fracaso: si el usuario no es capaz de realizar la tarea

¢ Tiempo: tiempos de cada usuario por tarea

La definicién de “éxito” y “fracaso” es mas difusa de lo que parece. Si un usua-
rio completa todos los pasos de una tarea excepto el tltimo ;podemos hablar
de fracaso?

Algunos profesionales otorgan porcentajes de éxito a fracaso a cada usuario y
tarea. Aun asi, el grado de refinamiento con respecto a cualquier métrica que
queramos recoger es una decision que el equipo evaluador debe contemplar
para cada test.
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Refinando un poco mas el éxito y el fracaso, podemos intentar recoger métri-
cas de los casos en los que los usuarios creen haber completado correcta o in-
correctamente la tarea. Se pueden recoger métricas como “falso éxito” y “falso
fracaso” a partir del pensamiento manifiesto del usuario, donde verbaliza si
ha terminado o no la tarea.

b) Cualitativas

Observaciones: anotaciones sobre las dificultades, los comportamientos

inusuales o las situaciones en las que la causa del error no es obvia.

¢ Comportamiento: acciones efectuadas por el usuario que permiten en-
tender la ejecucion de la tarea. Por ejemplo, en un test con una web, la

ruta que un usuario toma para resolverla: Home > opcion 1 > opcion 2...

e Literales: opiniones subjetivas sobre la experiencia y la interfaz expresadas
por los participantes, o comentarios que acompafian la accion y forman

parte del protocolo de pensamiento manifiesto.

e Andlisis de la experiencia emocional: anotaciones sobre las reacciones
emocionales de los usuarios, tales como exclamaciones de sorpresa, dis-
gusto, expresiones de frustracion, de alegria, etcétera. Este tipo de observa-
ciones emocionales son profundamente subjetivas y conviene que el ob-
servador que las recoja tenga bien tipificados los rasgos emocionales que
debe registrar antes de concluir que se ha producido una emocién u otra.

Cuestionario post-test

Al final de la sesi6n de test debemos dejar un cierto tiempo (como minimo 10
minutos) para que el usuario exprese su opinidn sobre el producto o servicio.
Para ello es necesario disponer de un cuestionario que nos ayudara a guiar es-
tas preguntas y conocer asi el grado de satisfaccién del usuario. Preguntas del

"

tipo “;Qué es lo que mas te ha gustado?”, “;Qué es lo que menos te ha gusta-
do?”, “;Qué te ha parecido confuso?”... ayudan a conocer la opinioén global del
usuario. Es decir, este tltimo tipo de preguntas estan centradas especialmente
en evaluar la usabilidad subjetiva, la percepciéon que ha tenido el usuario del

sitio web y de la tarea.

El cuestionario post-test puede realizarse a modo de preguntas cerradas o pre-
guntas abiertas. Por lo general, en ambos casos, al final siempre se deja un
tiempo para que el usuario exprese observaciones o comentarios abiertos.

Ejemplos de cuestionarios post-test
Preguntas cerradas:

e A nivel general, ;crees que es facil utilizar el sitio web?

Lectura recomendada

Leed el articulo siguiente:

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”.



http://portal.acm.org/citation.cfm?id=1531450
http://portal.acm.org/citation.cfm?id=1531450
http://portal.acm.org/citation.cfm?id=1531450
http://portal.acm.org/citation.cfm?id=1531450
http://portal.acm.org/citation.cfm?id=1531450
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Poco 00O 10 20 aQ 40 50 60 70  Mucho

e Tu impresién general sobre el uso del sitio web es:

Pésima 0O 10 20 a0 40 50 60 70O Excelente

e ;Has sabido en qué pagina estabas en todo momento?

Munca 0O 10 20 30 40 50 60 70O Siempre

e ;Consideras que el disefio grafico te ha ayudado a encontrar lo que buscabas?

Munca 0O 10 20 30 40 50 60 70O Siempre

e ;Elsitio web te ha permitido cumplir con tus tareas?

Poco 00 10 20 30 40 50 60 70 Mucho

Preguntas abiertas:

;Qué es lo que mas te ha gustado del sitio web?
;Qué es lo que menos te ha gustado del sitio web?
(Qué te ha parecido el disefio grafico?

;Crees que utilizarias esta pagina en otras ocasiones?

Carta de autorizacion

La carta de autorizacién es un documento en materia de protecciéon
de datos y privacidad del usuario, donde se requiere su consentimiento
previo para capturar y almacenar informacion, y que aclara la finalidad
de su tratamiento y el uso que se le va a dar.

Cada usuario debe firmar esta carta, que autoriza al facilitador a tomar notas,
grabar audio y video, y confirma que la informacién es confidencial para la
empresa encargada de llevar a cabo el test.
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Ejemplo de carta de autorizacion

Yo , con DNI niimero

autorizo la captacion de la imagen, voz y testimonio, a

, con domicilio en y

NIF/CIF , las cuales podran ser utilizadas con la
Unica y exclusiva finalidad de andlisis del estudio del que he sido
informado.

En caso de revocacion del consentimiento, se deberd avisar por

escrito a la siguiente direccién postal:
XXXXXX

También acepto que toda la informacién intercambiada es propiedad
exclusiva de XXXX.

Firmado:

1.3.3. Captacion de los participantes

Se ha conjeturado mucho sobre el nimero adecuado de usuarios al realizar un
test de usabilidad, pero los resultados obtenidos en diferentes pruebas conclu-
yen que un numero elevado no se corresponde con mejores resultados. Niel-
sen (2000) considera que un ntmero Optimo de participantes en un test con
usuarios debe ser al menos de 5. Incluso recomienda que en lugar de trabajar
con 15 usuarios en un solo test, es mejor llevar a cabo tres pruebas en diferen-

tes momentos del proceso con 5 usuarios.

% 100%

problemas

de usabilidad _— |

detectados ;. |
(s]

7
50% /

25%

0%

0 3 6 9 12 15
Numero de usuarios

No se trata de dar solucioén al 100% de los problemas o de buscar todas
las debilidades del sistema. El propésito es mejorar el disefio y de forma
iterativa ir dando respuestas a la mejora de la usabilidad.
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Para empezar a reclutar usuarios para un test con petfiles adecuados, debemos
tener muy claro quién es el publico objetivo del sitio web.

Aunque nosotros mismos podemos encargarnos del reclutamiento, poniendo
anuncios en paginas concretas, hay empresas especializadas en este tipo de
servicios que agilizaran el proceso. Una vez seleccionados los participantes
debemos ponernos en contacto con ellos para acordar un dia, un lugar y una
hora para realizar el test.

Generalmente, en los tests con usuarios se ofrece una gratificacion por el tiem-
po destinado. Estas gratificaciones por colaboracién ayudan y motivan a los

usuarios, algo que no debemos perder de vista en ningin momento.

1.3.4. Ejecucion del test: ejemplo practico

Segan las explicaciones anteriores, una prueba de usabilidad podriamos divi-
dirla en seis pasos o fases de desarrollo.

Primer paso: Bienvenida y explicacion del test

Antes de empezar con el test de usabilidad, con el cuestionario y las tareas,
debemos crear un ambiente cercano y confortable. El usuario se enfrentara
sélo a la tarea aunque haya gente a su alrededor y se sentird observado ante
una persona desconocida (facilitador) y una cAmara o webcam que estara gra-
bandole. Es por ello que debemos romper el hielo para que se sienta cobmodo
e intente actuar con toda normalidad. De lo contrario los resultados podrian
salir alterados.

Debemos empezar por explicar que el objetivo de la prueba es evaluar la cali-
dad de uso del producto o servicio, nunca se evaltia al usuario. Tenemos que
reiterar que si el usuario comete algin error durante el test no sera culpa su-
ya, sino del disefio. Es de suma importancia que esto le quede muy claro al

usuario.

También se le tiene que insistir en la aplicacion del protocolo de pensamiento
manifiesto durante el test. Esta técnica es la que permite al equipo de evalua-
dores conocer (o por lo menos, acercarse un poco a) lo que el usuario piensa
mientras ejecuta las tareas (usabilidad percibida); por tanto, es util para detec-
tar qué le llama la atencion, qué le motiva a ejecutar cada acciéon, qué es lo
que no comprende, etc.

Se debe explicar al usuario que no estamos en su cabeza y, por tanto, no sa-
bemos qué piensa en cada momento. Escuchar sus opiniones sobre nuestro
producto o servicio durante todo el test implica decir en voz alta todo lo que
se le pase por la cabeza. A lo largo del test podemos ayudarlo con frases como:
;qué opinas?; jqué ves ahora?; ;jqué te parece esta nueva pantalla?...

Ejemplo de publico
objetivo

Si vamos a desarrollar una in-
tranet para una empresa, de-
beremos preguntar a nuestro
cliente por usuarios que hagan
uso de la misma, ya que éstos
seran los usuarios potenciales
de nuestro test.
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Una buena forma de explicar el pensamiento manifiesto al usuario es mostrarle
un ejemplo practico de lo que esperamos de él.

Ademas, debe quedar muy claro que la funcién del facilitador es la de obser-
var, en ningan caso ayudar, al usuario. Por tanto, el usuario debe saber que el
facilitador no podré apoyar sus decisiones en la consecucion de las tareas.

Por tltimo, es importante dejar claro el tiempo que durara el test y mantenerlo.
Debemos respetar los horarios de los participantes.

Segundo paso: Agenda
Explicar al usuario los pasos que vamos a seguir durante el test para situarlo.

Ejemplo

“Primeramente te haré una serie de preguntas antes de empezar con el test para conocerte
un poco mejor. A continuacién te pediré que realices una serie de tareas.

Te iré poniendo un conjunto de escenarios ficticios para ponerte en situacion y ta deberas
resolver las tareas que te vaya proponiendo. Recuerda que yo no puedo ayudarte.

Si no sabes como resolver la tarea, me lo comentas y pasamos a la siguiente. No te preo-
cupes si no la haces bien o no la acabas, ya que, como te he comentado anteriormente,
no te estoy evaluando a ti, sino a la aplicacién.

Al acabar con las tareas te haré unas preguntas relacionadas con el test para tener una
opinién global.

Este proceso suele durar una hora aproximadamente asi que cuando quieras, empeza-
mos.”

Tercer paso: Cuestionario pre-test

El cuestionario pre-test puede ser rellenado por el usuario o preguntado por
el facilitador.

Recomendamos que sea el facilitador quien formule las preguntas e intente
conocer lo méximo posible al usuario, de esta manera también puede aprove-
char este momento para acercarse al usuario y romper el hielo, si todavia no

se siente comodo.
Cuarto paso: Tareas

Indicamos al usuario que vamos a empezar, realizando una serie de tareas que
debera llevar a cabo.

Primeramente explicaremos al usuario el producto o servicio que vamos a ana-
lizar y dejaremos que éste acceda a él y dedique unos minutos a observarlo,
tocarlo..., en definitiva, a familiarizarse con él. Al cabo de unos minutos le
preguntaremos qué es lo que ve, de qué cree que se trata, cudl cree que es su

objetivo y su opinién sobre el primer vistazo.
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En este sentido se puede aprovechar este primer contacto del usuario con la
pagina para efectuar una breve tarea previa denominada “test de los 5 segun-
dos”. Consiste en un sencillo ejercicio que puede aportar informacién sobre
la pagina del sitio web que mostremos inicialmente al usuario. Durante 5 se-
gundos podra ver dicha pagina y, pasado ese breve tiempo, tendra que mini-
mizarla, ocultarla o apagar la pantalla. Después le pediremos que nos cuente
todo lo que recuerda, su primera impresién y qué tipo de contenido cree que
contiene el sitio web.

Toda la informacién que nos ofrezca el usuario nos permitira conocer aspectos
relacionados con el disefio de la pagina y con la jerarquia visual del contenido.
Si es capaz de dar una explicacion coherente del prop6sito de la misma, des-
tacar lo que resulta mas relevante, y ello se corresponde con los objetivos de
la pagina, tendremos un primer dato sobre la comunicacion de nuestro sitio

y sobre la ordenacion visual y la claridad de los contenidos.

Se trata de una técnica rapida y facil de aplicar que podemos llevar a cabo antes
o después de situar a los usuarios en un contexto determinado.

Una vez realizada esta primera parte procederemos a analizar la facilidad de

uso del producto o servicio mediante tareas y escenarios concretos.

Durante el transcurso de las tareas podemos interrumpir al usuario, si lo cree-
mos necesario. De la misma manera, si percibimos que el usuario no sabe fi-
nalizar una tarea, le diremos amablemente que no hay problema y pasaremos
a la siguiente. Debemos recordar que un usuario nunca debe pensar que hace
mal una tarea. Es el producto o el servicio el que genera el error, o las personas
que lo disefiaron.

Si vemos que no se expresa, debemos recordarle que es importante que nos
cuente sus impresiones con tal de saber lo que piensa.

Quinto paso: Cuestionario post-test

Una vez los usuarios han completado las tareas, podemos pasar al cuestionario
post-test para evaluar la opinién que tienen del producto o servicio y para que
expliquen cudles han sido sus percepciones y sensaciones durante la prueba.
Podemos aprovechar para solicitarles cualquier otro comentario u observacion
que deseen afiadir.

Sexto paso: Firma de la autorizacion y entrega de la gratificacion

Una vez concluido el test, les entregaremos la carta de autorizaciéon y, en los
casos que proceda, se hace entrega de la gratificacion o de un pequefio obse-
quio o regalo que tenga relaciéon con la pagina, con la empresa, o que simple-

mente permita recordar al usuario su participacion en la prueba.

Lectura complementaria

Sobre el test de los 5 segun-
dos, podéis consultar la obra
siguiente:

C. Perfetti (2005). “5-Second
Tests: Measuring Your Site’s
Content Pages”. 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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Ejemplo

“Por ultimo, te pido que leas y, si estas de acuerdo, firmes este papel conforme los datos
obtenidos en esta prueba, asi como el audio y el video. Es nuestra politica de privacidad,
que permite hacerte saber que no podemos hacer uso de la informacién para otra cosa
que no sea cubrir los objetivos y prop6sitos del proyecto en cuestion.

También te hacemos entrega de un obsequio como agradecimiento por habernos dedi-
cado tu tiempo.

Muchas gracias”

1.3.5. Consejos para ser un buen facilitador de test

Ya que el rol de facilitador es fundamental en un test con usuarios, a conti-

nuacion presentamos una serie de consejos practicos para desemperiarlo.

1) Ser consciente de los prejuicios y proyecciones

Un facilitador tiene dos mantras: “no estamos juzgando al usuario” y “no hay
buenas ni malas respuestas”. Creer en estas dos premisas constituye la mitad
de la pieza clave de su labor; actuar en consecuencia es la otra mitad.

El comportamiento del facilitador, implicito o explicito, influye sobre

el usuario.

La dedicacién profesional plena a la usabilidad tiene, como en otras muchas
profesiones, un trato directo con clientes y usuarios. Es natural que haya gen-
te con la que no exista afinidad, incluso hacia la que se pueda sentir cierto
rechazo por su actitud. Esto, que es un hecho, no debe evidenciarse en ningin
momento. Todos los usuarios son iguales ante el facilitador.

Es tan dificil controlar el agrado como el desagrado; ésta es la razoén por
la cual también se desaconseja que un facilitador modere un test con
familiares o amigos. Entre la gente que se conoce existen todo tipo de
condicionantes emocionales que contaminan el test.

De la misma forma, el sentimiento no puede ser mutuo. No hace falta con-
vertirse en el mejor amigo del usuario, pero tampoco hay que dejar que nos
rechace, ya que el éxito del test radica en que confie en nosotros como faci-
litadores y en que se esfuerce con nuestra sola presencia en la ejecucién de
las tareas.

Un test es una evaluacion, al fin y al cabo. Cuando miramos con “ojo critico”
lo que otra persona hace, desde el punto de vista psicolégico se produce una
proyeccién de nuestras percepciones: vemos en el otro aspectos que nosotros

podriamos evitar o que hariamos de otra manera.
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¢{Qué se puede hacer al respecto? Ser consciente de esta realidad es la Gnica
forma de tomar medidas para evitarlo y comportarnos de la forma mas natural
y neutra posible.

En términos préacticos, una forma de frenar los prejuicios del facilitador
es evitar respuestas que implican valoracioén: comentarios como “Exce-
lente” o “Muy bien”, como reaccién al protocolo de pensamiento ma-
nifiesto, pueden sustituirse por otros mas neutros como “Entiendo” o
“De acuerdo”. Incluso las preguntas que incidan en las respuestas del
usuario pueden ayudar a que siga sus comentarios: “;Entonces, decis
que el mend de navegaciéon no os funciona?”

2) Ser transparente y ganarse la confianza del usuario

Imaginad que en pleno test con usuarios se produce un error técnico en la
grabacion. Panico en la sala de observacion. Al facilitador, que esta en comu-
nicacion directa con su equipo de observadores, le gritan que hay un problema
técnico con la cinta y que no se esta grabando el test. El facilitador se remueve
inquieto desde su puesto junto al usuario, jqué hacer?, ;detener la prueba?,
;seguir?; el usuario nota que el facilitador estd preocupado y se pregunta ;jtan
mal lo estoy haciendo?, ;le estoy aburriendo tanto?

El usuario no es ajeno al comportamiento del facilitador, por lo que conviene
que éste sea sincero y transparente. Por ejemplo, cuando sucede algo poco ha-
bitual, como es el corte de una grabacién o un corte en la conexién a Internet,
por poner dos ejemplos, pueden ser transmitidos con naturalidad al usuario,

indicando que vamos a hacer una breve pausa para solucionar el problema.

Incluso puede capitalizarse un comportamiento no previsto. Si la cone-
xion a Internet falla, podemos recopilar mas informacién y preguntarle
al usuario qué haria en un caso asi y como afectaria a su interacciéon
con el producto o servicio. No hace falta fingir que hemos producido el
fallo en la conexién a proposito.

El axioma de la transparencia también se aplica a las reacciones del facilitador
ante lo que hace el usuario. Aunque las palabras del facilitador sean neutras,
si su comportamiento no verbal indica sorpresa, desagrado o aburrimiento, el

usuario se sentird inseguro.
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Resoplar, removerse en la silla si se esta sentado, mover excesivamente
las manos, tamborilear con los dedos... la lista de comportamientos in-
voluntarios y no verbales que ejercen una impresion negativa sobre el

usuario es larga.

3) El altimo test, como el primero

Muy en relacién con lo expuesto en el punto anterior, el facilitador no debe
dejar que el cansancio o la monotonia afecten a su comportamiento durante
cualquiera de las sesiones de test. En ocasiones la tarea de facilitacion se hace
repetitiva, ya que en un bloque de varias pruebas, los usuarios caen recurrente-
mente en los mismos problemas de disefio del producto o servicio. Este hecho
no debe desvirtuar el Gltimo test con el Gltimo usuario. Si un error se repite

una vez mas, también es un dato valioso que debemos a ese tltimo usuario.

4) Adaptarse al estilo de comunicacion del usuario

A menudo después de un test se cae en la tentacién de “comentar la jugada”
del usuario, especialmente sobre su capacidad de llevar a cabo el protocolo de
pensamiento manifiesto. El usuario es catalogado como demasiado hablador
o demasiado callado, demasiado timido, demasiado exagerado, etc.

En vez de juzgar, cabe recordar que es responsabilidad del facilitador que el
usuario realice un buen trabajo. Hay que adaptarse a las caracteristicas del

usuario, no esperar que €l se adapte a nuestro protocolo:

e Los usuarios extravertidos tienden a pensar y hablar al mismo tiempo. Es
el caso del usuario que hila en una misma frase “no-lo-encuentro-aqui-
estd-ay-esto-no-era-donde-estoy”. Su peligro es que vuelcan durante el test
un exceso de informacién no siempre relevante. Por lo tanto, el papel del
facilitador es centrar a este usuario y ser capaz de separar los comentarios
valiosos de los comentarios irrelevantes.

e Los usuarios introvertidos tienden a hablar cuando han pensado lo que
van a decir. Es el caso del usuario que esta callado durante la mayor parte
de la tarea y emite una valoracion -mas o menos lapidaria— al final. Su
peligro es que no dejan registrar esos pensamientos intermedios que le
llevan a su conclusién. El papel del facilitador es animar a este usuario a
decir lo que piensa, pero de manera muy cuidadosa, ya que necesita su
tiempo y verse forzado a hablar puede incomodarlo.
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Recordemos que antes de iniciar la ejecucion de las tareas y el pensamiento
manifiesto tenemos un tiempo de recepcion del usuario que el facilitador tiene
que aprovechar para calibrar su tiempo de respuesta o para adecuarse al perfil
(¢es intravertido, extrovertido?).

5) Estar atento a la validez de los datos

Por muy insistentemente que hayamos comunicado al usuario que no le esta-
mos juzgando, algunos usuarios se sienten siempre juzgados o simplemente
observados. Esta sensacion puede ser imposible de cambiar por lo que s6lo se

puede minimizar.

Si el facilitador percibe que el usuario no se estd comportando de manera na-
tural, hay que registrarlo y tenerlo en cuenta en el momento de hacer el ana-
lisis de los datos del test.

Si los datos de comportamiento del usuario no tienen fiabilidad, son ttiles
otras fuentes de datos como el seguimiento ocular®, el seguimiento de clics o

. . . . Zge 7
cualquier tipo de registro informéatico’.
6) Dejar que los usuarios hablen de sus propias experiencias

En ocasiones, especialmente si lo que quieren manifestar es negativo, los usua-
rios se sienten incomodos expresando su propio punto de vista y lo ponen en

boca de otras personas:

“Para mi esta bien, pero la gente en general lo encontrara dificil”.
“Para mi madre seria dificil”.

“La gente mayor tendrd problemas con esto”.

Son opiniones de usuarios que no aportan informacion al test, ya que los datos
que buscamos son los que se recogen durante la prueba. No nos interesa que el
usuario se comporte como si fuera un critico o un profesional con opiniones
subjetivas.

El facilitador debe extraer de estas afirmaciones de los usuarios lo que se refiere

a ellos mismos y reformularlo como pregunta.

Ejemplo

USUARIO: “Para mi esta bien, pero la gente en general lo encontrara dificil”.
FACILITADOR: “;Quieres decir que para ti esta bien?”.
USUARIO: “Si, porque...”.

©kn inglés, eye-tracking. ‘

Den inglés, log. ‘

Ved también

Podéis ver el método del
seguimiento ocular en el
subapartado 3.3 de este mé-
dulo didactico.
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Ejemplo

USUARIO: “Para mi madre seria dificil”.
FACILITADOR: “De acuerdo. Para ti ;te resulta dificil?”.
USUARIO: “Si/No, porque...”.

7) Detectar la autocensura de los usuarios

Otra forma que encuentran los usuarios de “maquillar” sus opiniones negati-

vas es rebajarlas.

Si el usuario encuentra dificil el producto o servicio, frecuentemente lo for-
mula acompafidndolo de una disculpa: “Es dificil, pero una vez que te acos-
tumbras no estd tan mal...”.

Una situacion tipica de la entrevista final de un test es que el usuario comente
“Al principio era dificil, pero creo que la gente que tiene que usarlo lo enten-
dera”.

Lo que nos sugiere este usuario es que no considera que el suyo sea el perfil
para usar el producto o servicio, porque ha tenido dificultades. El facilitador
tiene que responder investigando cudles son estas dificultades: “;Qué te ha
parecido mas dificil al principio?”.

8) No nos conformamos s6lo con los problemas, pero no buscamos solu-

ciones

El resultado de nuestro test no puede limitarse a los problemas, necesitamos
el porqué de los mismos.

Los usuarios no vieron el enlace, los usuarios no entendieron la etiqueta, los
usuarios no utilizaron el botén... Estas conclusiones no son ttiles a ningtn
equipo de desarrollo que busque solucionarlos, porque no concreta qué cabria
modificar para que el problema se solucione. En definitiva, falta indagar sobre
los porqués. El facilitador tiene que insistir al usuario para que reformule estos
porqués y para que las acciones de éste vayan acompariadas de una explica-

cion.

También es habitual que los usuarios acomparien el problema con la solucién
que consideran mas sencilla desde un punto de vista muy personal: “No he
visto este enlace, deberia estar en negrita o en otro color”. Hay que escuchar
la opinidn de los usuarios y respetarla, pero al usuario le falta vision global del
producto, no es arquitecto de informacién ni disefiador. El facilitador puede
aprovechar que el usuario propone esta solucién para extraer mas informacién
sobre el porqué del problema.
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Ejemplo
USUARIO: “No he visto este enlace, deberia estar en negrita o en otro color”.
FACILITADOR: “No has visto el enlace, ;por qué crees que ha pasado?”

USUARIO: “Porque estd escondido, porque no parece un enlace, porque esperaba un botén,

”

etc.”.

Si en este didlogo el facilitador consigue que el usuario explore suficientemente el pro-
blema, puede definirse con él una solucién.

FACILITADOR: “Por tanto, no has visto el enlace porque no parece un enlace, ;qué aspecto
deberia tener?”

9) Objetivar lo subjetivo

Durante un test los usuarios hacen muchas cosas a las que no es facil extraer
un significado: sonrien, fruncen el cefio, se quedan mirando algo, suspiran...
Nuestro equipo de observadores puede tener a un responsable de recoger todo
este comportamiento no verbal, pero el facilitador puede ayudar a que esta

informacion sea correctamente interpretada.

Una buena estrategia pasa porque el facilitador ponga de manifiesto objetiva-
mente estos comportamientos; se trata simplemente de “traducir” sus gestos
a palabras, pero poniendo cuidado en no calificar.

Ejemplo
El usuario sonrie.

FACILITADOR: “Has sonreido”.
USUARIO: “Si, esto me ha recordado a...”.

En lo que se refiere al comportamiento no verbal del usuario, es impoz-
tante mantener una distancia casi de antropélogo. Si el usuario sonrie y
el facilitador le pregunta directamente “;Por qué has sonreido?” es difi-
cil que no se sienta cuestionado y puede que le resulte dificil responder.

1.4. Clasificacion de los tests con usuarios

No existe una clasificacién formal o estandarizada de los tests de tareas con
usuarios; no obstante, podemos agruparlos segin varias dimensiones, como

las caracteristicas fisicas del entorno de test o el prototipo que se evalua.

1.4.1. Presencial / remoto

Existen diferentes maneras de efectuar los tests con usuarios. En un principio,
las pruebas de usabilidad se llevaban a cabo en laboratorios especializados que
disponian de los medios necesarios para efectuarlos. Por ejemplo, un labora-
torio con una sala ambientada como una oficina o un hogar donde el usuario

lleva a cabo el test. Un espacio donde observadores podian visualizar al usua-
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rio y las interacciones que éste hacia con la aplicaciéon y un equipo técnico
que se encargaba de registrar todo el proceso. Esta opcién continta siendo
interesante para aquellos estudios en los que el entorno y el contexto de uso
juegan un papel principal.

Como ya hemos indicado, también se pueden llevar a cabo pruebas con la
ayuda de un ordenador que disponga de un software de grabacién que permita
ver el recorrido del usuario por la interfaz, y una camara para grabar sus gestos y
comportamientos. En cualquier caso, se requiere la presencia fisica del usuario

y de los evaluadores en un mismo espacio; esto supone varias limitaciones:

e Temporales: porque solo se puede hacer un test cada la vez.

¢ Econdmicos: porque involucrar a usuarios es costoso, ya que cuesta tiempo
y dinero.

e Tamafio de la muestra: porque por las limitaciones temporales y econémi-
cas, el namero de usuarios que se involucran en los tests no suele llegar

a los 15 participantes.

Hace ya algin tiempo que existe otro modo de llevar a cabo un test con usua-
rios sin necesidad de tenerlos en la misma habitacién con los expertos. Este
tipo de test con usuarios se conoce como test remoto. El participante se en-

cuentra en un lugar fisico distante del experto.

En el caso de tener usuarios repartidos por distintas zonas geograficas o cuando
el contexto de uso no puede ser reproducido en un laboratorio, un test de
usabilidad remoto es la mejor solucion, ya que los usuarios pueden participar
en la prueba desde cualquier lugar.

Ventajas del test remoto frente a la opcién de la presencialidad:

e El usuario realiza las tareas en su entorno habitual.

e Permite la participacion de varios observadores.

e Evita desplazamientos y se puede evaluar con usuarios de todo el mundo.
e Simultaneidad en la ejecucion del test.

e Reduccién de costes.

e Mayor muestra de usuarios.

Inconvenientes del test remoto:

¢ No podemos ver la expresion facial ni los movimientos fisicos del usuario,

a no ser que este tenga una camara.

e Problemas con la conexién a Internet o con el tipo de software (navega-

dores, plugins, controladores) que utiliza el usuario.
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e Sensibilidad de la informacion entregada o del acceso a lugares restringidos
para usuarios. por ejemplo, en el caso de un banco.

Podemos distinguir dos tipos de test remoto: moderado y no moderado.
Test remoto moderado

El test de usabilidad se lleva a cabo en linea mediante un software que permi-
te la conexién remota de varios ordenadores. Mediante este software el usua-
rio puede acceder al ordenador del moderador y visualizar el producto que se
quiere evaluar. El procedimiento es el mismo que el de un test con usuarios no
remoto, con la diferencia de que el usuario no esté en el mismo sitio fisico que
el moderador. Se utilizan tecnologias de apoyo como las videoconferencias,
en las que el usuario y los moderadores estan conectados en linea. La pantalla
del usuario y la conversacion entre el usuario y la persona que modera el estu-
dio se pueden grabar en video como si fuera un test de usabilidad presencial.
Ademas, la conversacion puede ser seguida por otras personas.

;Qué software se necesita? Para efectuar un test de usabilidad remoto mode-
rado se necesitan los siguientes elementos:

Ordenador

e (Camara (webcam)

e Aplicacion especifica para compartir pantallas, es decir, podremos acceder
a un ordenador y éste al nuestro mediante este software (por ejemplo:
TeamViewer).

e Teléfono o aplicacion especifica para hablar con el usuario (por ejemplo:
Skype).

e Aplicacion especifica para grabar la conversacion y la interaccién del usua-

rio con la interfaz (por ejemplo: Morae o Camtasia).

Llevar a cabo un test de usabilidad remoto moderado es practicamente lo mis-
mo que hacer un test de usabilidad estdndar o convencional. La principal di-
ferencia, como ya hemos comentado, es que los usuarios no estan presencial-
mente en el momento del test. Por eso es imprescindible conseguir que se
sientan comodos y explicarles, antes de empezar, el procedimiento que se va

a seguir.

El test de usabilidad remoto requiere cierta preparacién por parte del usuario,
si se compara con un test de usabilidad convencional. Los participantes deben
disponer principalmente de software especifico en su ordenador y por este


http://www.teamviewer.com
http://www.skype.com
http://www.techsmith.com/morae.asp
http://www.techsmith.com/camtasia.asp
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motivo se recomienda contactar con ellos con tiempo suficiente antes del test,
mediante correo electrénico o por teléfono, y detallar el software necesario, y
como instalarlo y configurarlo.

En general, al finalizar los tests de usabilidad se agradece al usuario su tiem-
po y dedicacién mediante un obsequio o gratificaciéon. En el caso del test de
usabilidad remoto, podemos hacer llegar la gratificaciéon via correo postal o
utilizar maneras “remotas” de compensacion para usar en lugares de comercio

electrénico.
Test remoto no moderado

Esta tipologia de test permite sustituir al moderador por un software. Los es-
pecialistas y analistas disefian el software para que éste cumpla la misma fun-
cién, aunque siempre conviene recordar que hay que valorar el tipo de prueba
que llevamos a cabo dadas las diferencias evidentes que puede haber entre la
presencia humana y una maquina.

Mientras el usuario esta en su casa, el software va solicitando a los usuarios una
serie de tareas y preguntas que éstos deben contestar a medida que el sistema
va capturando datos sobre la interaccién del usuario con el producto. Este
sistema permite la entrada de varios usuarios simultaneamente sin la presencia
de moderadores, por ello se pueden evaluar muestras de cientos de usuarios,
y obtener datos estadisticamente representativos.

Elegir el tipo de test es importante porque variara segiin las necesidades que
tengamos en cada momento. El test remoto no moderado, al no necesitar de
un observador o facilitador que acompafie al usuario en todo el proceso de
test, ofrecera unos resultados mas cuantitativos; en cambio, el test remoto mo-
derado, muy parecido en cuanto a metodologia al test de usabilidad conven-
cional, nos permitira observar el comportamiento del usuario, escuchar sus

comentarios y visualizar la interaccion de éste con la interfaz.

Cuando nos encontremos ante la decisién de elegir uno u otro, debemos ana-
lizar los objetivos que queremos alcanzar con el test. Si lo que necesitamos
es averiguar cudntas veces los usuarios hacen clic en un sitio o la interacciéon
de éstos con la interfaz sin que sea imprescindible su observacion, quiza debe-
remos optar por un test remoto no moderado, el cual nos aportard una gran
cantidad de informaciéon que deberemos analizar posteriormente. Si, por el
contrario, lo que necesitamos es conocer la opinién de los usuarios, sus reac-
ciones ante un sitio u observar su comportamiento, deberemos efectuar un
test remoto moderado.
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Software recomendado

A continuacién se muestran algunos ejemplos de software de los que se puede
utilizar para llevar a cabo un test remoto.

Software necesario para un test remoto moderado

Enlaces de interés

Usability tools (en linea)
Remote Research (en linea)

Producto Descripcion

Livelook Servicio para compartir pantallas en remoto. El usuario puede visualizar la pantalla del facilitador y viceversa. No graba
audio ni video.

OpenVULab | Creado por la Universidad de York. Herramienta de c6digo abierto que como UserVue permite grabar video y audio en
los ordenadores de los usuarios mientras se desarrolla el test.

Skype Creado por Mac OS X. Herramienta gratis donde se puede compartir pantalla, video y chat. Requiere tener el programa
instalado en el ordenador.

TeamViewer | Servicio para compartir pantallas en remoto. El usuario puede visualizar la pantalla del facilitador y viceversa. No graba
audio ni video. No hace falta descargar el software para su utilizacién.

Software necesario para un test remoto no moderado

Producto Descripcion

ClicTale Software que graba la interacciéon con un producto o servicio utilizando javascript. graba la interaccién del usuario, asi
como un mapa donde se puede visualizar el recorrido del usuario: dénde han hecho clic, dénde ha desplazado la barra
de desplazamiento (scroll), formularios...

UserZoom | Potente herramienta que permite controlar y dirigir mdltiples proyectos de DCU, y que es capaz de proporcionar gran
cantidad de informacién cuantitativa, generar las tareas para el test de usabilidad y controlarlas, card sortings, entrevis-
tas o reclutamiento de usuarios desde un panel de control general.

KeyNote Herramienta parecida a la anterior, en la que los usuarios contestan encuestas y completan tareas mediante listas des-
plegables (pop-up) sin necesidad de descargar el programa. Mediante un panel de control podemos visualizar los resul-
tados exhaustivos del test. Generalmente se obtienen datos cuantitativos.

m-pathy Herramienta que graba los movimientos y clics del ratén sin necesidad de instalar ninguin tipo de software en el ordena-
dor del usuario.

Chalkmark | Creado por OptimalWorkshop. El usuario puede resolver las tareas mediante imagenes estaticas. El sistema genera un
mapa donde se puede visualizar el recorrido del usuario, similar a ClickTale. Es apropiado para realizar tests no demasia-
do complicados.

LabsMedia |Creado por LabsMedia. Proyecto de cédigo libre similar a VULabs y ClickTale.

UserFocus Software que permite obtener gran cantidad de informacién cuantitativa, generar las tareas para el test de usabilidad y
controlarlas. No requiere descarga o instalacién.

SMT Creado por Luis Leiva. Herramienta de cédigo libre que permite grabar el recorrido de un usuario por un producto o

servicio.

1.4.2. Formal / de guerrilla

Como ya hemos indicado, una prueba de usabilidad se puede llevar a cabo en
distintos lugares. Segin las caracteristicas de estos entornos, el test se puede

considerar “formal” o de “guerrilla”:

a) Tests formales: son aquellas pruebas que se realizan en un laboratorio, ade-
cuado y construido para llevar a cabo este tipo de técnicas. Generalmente dis-

ponen de tecnologias avanzadas para la grabacion de la prueba ademaés de va-


http://www.livelook.com/
http://wiki.fluidproject.org/display/fluid/Open+Virtual+Usability+Lab
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
http://www.usereffect.com/download/usability-tools.pdf
http://remoteusability.com/
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rias habitaciones dispuestas con el objetivo de crear un entorno real para el
usuario, asi como permitir a los observadores la visualizacion de las tareas que
desarrolla el usuario mediante espejos unidireccionales. En definitiva, se tra-
ta de entornos construidos con el objetivo exclusivo de efectuar este tipo de
pruebas de evaluacion.

b) Tests informales o “de guerrilla”: otra manera més econémica y facil de
llevar a cabo un test con usuarios son los llamados tests de guerrilla. El proce-
dimiento de test es exactamente el mismo al del anterior, lo que varia son las
condiciones externas. Para este tipo de test no necesitamos unas instalaciones
como en el test formal, inicamente es necesario disponer de un ordenador
con el software adecuado, una webcam y, jcomo no!, a los usuarios que van a
efectuar el test. Con este equipamiento, podemos realizar un test con usuarios
con resultados y utilidades muy similares al anterior.

1.4.3. Tests con prototipos de alta/baja fidelidad

Como ya hemos comentado, se pueden efectuar diferentes tipos de tests con
usuarios segun la fase en la que se encuentre el proyecto; no hace falta esperar

a tener una implementacion final para llevar a cabo un test de usabilidad.

Existen diferentes tipos de pruebas dependiendo de la fase o del estado de

detalle en el que se encuentre el producto o servicio que se analice:

a) Tests con un prototipo de alta fidelidad: se llaman prototipos de alta fideli-
dad aquellos que estan muy cercanos al producto o servicio final, tanto en di-
sefio o interactividad como en funcionalidades. Su ventaja es que representan
practicamente aquello con lo que se encontrara el usuario, pero esto los hace
mas costosos de producir; son mas propios de etapas finales del proyecto.

b) Tests con un prototipo de baja fidelidad: se llaman prototipos de baja fide-
lidad aquellos que estan lejos del disefio y las funcionalidades del producto o
servicio final; un prototipo de baja fidelidad de una pagina web de venta de
billetes de avion puede estar dibujado sobre una pagina de papel. Su ventaja
es que son muy rapidos de crear y destruir, por lo que en etapas iniciales del
proyecto resultan muy utiles para descartar ideas o para identificar requisitos.

Dependiendo del momento en el que se encuentre nuestro proyecto, de lo que
pretendamos evaluar o del presupuesto que tengamos, utilizaremos un tipo
de test u otro.

Siempre obtendremos mayor detalle de informacion al utilizar un prototipo de
alta fidelidad que un prototipo de baja fidelidad, pero en determinadas fases
de desarrollo no nos interesa tanto el detalle como evaluar las lineas generales

del producto o servicio.

Lectura recomendada

Sobre las fases para la reali-
zacion de un test informal,
podéis consultar la obra si-
guiente:

Yusef Hassan Montero,
Francisco J. Martin Fernan-
dez (2003). “Método de test
con usuarios”, No solo usabili-
dad (9 de diciembre).



http://www.nosolousabilidad.com/articulos/test_usuarios.htm
http://www.nosolousabilidad.com/articulos/test_usuarios.htm
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Lo importante es saber seleccionar el tipo de evaluacion segtn las necesidades
del proyecto. Es mejor ir haciendo pruebas constantes y en diferentes grados
de calidad y fidelidad durante el proyecto, que esperar a tener un producto
final para el test.
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2. Variantes del test con usuarios

Hasta ahora hemos presentado el test con usuarios en su version mas conven-
cional: un usuario, un facilitador, un laboratorio, observadores... Sin embar-
go, hay condicionantes que pueden hacer necesaria una variacién sobre los

elementos clasicos:

e Por necesidades especificas del producto o servicio: por ejemplo, que la
forma de consumo del producto que estamos evaluando no sea individual,
sino colectiva. No es lo mismo evaluar un cajero automatico (interaccion
individual), que una maquina recreativa (interaccion colectiva). El forma-

to de nuestro test debe variar en consecuencia.

e Porque aparecen nuevas tecnologias que ayudan a aportar mas datos sobre
la interaccion de los usuarios con el producto o servicio. La tecnologia
nos ofrece avances que pueden aplicarse a la evaluacién con usuarios y
variar el formato de nuestro test. La innovacion maés reciente ha sido la
incorporacion del seguimiento ocular de los usuarios, es decir, tecnologia
que permite saber donde miran en una pantalla. El futuro nos ofrecera

cada dia mas y més herramientas que pueden hacer variar el clasico test.

e Por el estadio de desarrollo del producto interactivo; cuando nos encon-
tramos ante una fase muy temprana de desarrollo, puede ser dificil reali-
zar un test con un prototipo que funcione. Esto no tiene que llevar a la
renuncia de una evaluacién con usuarios: simplemente, hay que cambiar

el formato de la evaluacion.

A continuacion repasamos algunas de las principales variantes del test de usua-
rios, que responden a estos condicionantes. Dependiendo del producto inter-
activo y de los objetivos de evaluacion de la usabilidad, el test con usuarios
puede disefiarse de manera que combine tipologias y variantes del test estan-
dar o convencional y, de este modo, ajustar los objetivos de la evaluacién y
obtener mejores resultados.

2.1. Test de codescubrimiento

El test de codescubrimiento es en esencia un test con usuarios, pero
ejecutado por dos usuarios simultaneamente que colaboran en la reso-
lucion de las tareas.
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Este tipo de variante puede reflejar mejor determinados ambientes de uso de
un sistema; por ejemplo, una aplicacién de ofimdtica es mas comudn que se use
en una oficina en la que otros usuarios de la misma aplicacién pueden ayudar
cuando hay un problema.

Por otra parte, siempre serd mas natural para dos usuarios intercambiar impre-
siones entre ellos sobre el producto, que ir hablando en voz alta en solitario
con el facilitador del test, 1o cual ayuda a vencer uno de los riesgos de cual-
quier test con usuarios: que el usuario no se sienta cdmodo y no actde con

naturalidad.

En este tipo de test, la labor del facilitador se complica, en tanto que tiene
que ocuparse de que los dos usuarios hablen por igual y tomen decisiones
de manera consensuada; nada peor en un test de codescubrimiento que los

usuarios se enfaden entre si por la resolucion de las tareas.

2.2. Seguimiento ocular

El eye-tracking hace referencia a aquellas tecnologias que permiten re-
gistrar la exploracion visual de un usuario ante la informaciéon que se le
presenta. Podria ser traducido como seguimiento ocular, ya que la moni-
torizacion que se lleva a cabo es la del movimiento de los ojos, concre-
tamente, la identificaciéon y medicién de las fijaciones. En este sentido,
el eye-tracking es una herramienta de recopilaciéon de datos cuantitati-
vos, mas que una metodologia de test propiamente dicha.

Como herramienta para la evaluacién de interfaces, se pueden utilizar dos

. . z 8 P
alternativas posibles: cadmaras® colocadas en la cabeza de los participantes, o

camaras colocadas frente al usuario en el monitor donde va a dirigir su mirada.

No se trata de una tecnologia innovadora, puesto que han existido dispositivos
que permitian este tipo de andlisis desde los afios cincuenta, pero se trataba de
aparatos muy intrusivos que incomodaban a los usuarios, ya que eran propios
de la investigacion cientifica més ortodoxa.

En la altima década, algunas empresas han desarrollado hardware y software
de seguimiento ocular capaz de registrar el comportamiento natural del usua-
rio en entornos reales sin necesidad de incomodar al usuario con tecnologia
abrumadora. Aun asi, el coste, la escasez de informacion, la interpretacién de
resultados o los inconvenientes del propio método son razones suficientes pa-
ra entender por qué no se utiliza tanto como ayuda a la evaluacién en el &m-

bito de la experiencia de uso.

Identificacion y medicién
de fijaciones

Los saltos o movimientos rapi-
dos que hacemos con los ojos
se llaman sacadas. Entre una
sacada y otra se produce una
fijacion, periodo de relativa
quietud del ojo que posibilita
ver nitidamente la zona enfo-
cada (Hassan y Herrero-Solana,
2007).

®En inglés, eye-trackers.

Un ejemplo de nueva
tecnologia

Eye Tracker Tobii Glasses es un
ejemplo de la dltima tecnolo-
gia de seguimiento ocular.



http://www.tobiiglasses.com
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Los sistemas de seguimiento ocular que se utilizan en las evaluaciones de usa-

bilidad se componen, basicamente, de los elementos siguientes:

e Una pantalla adaptada, capaz de detectar mediante infrarrojos el movi-
miento ocular del usuario mientras éste desarrolla las tareas. Esta detec-
cién requiere que antes de comenzar la prueba se calibre el aparato para
adaptarlo a las particularidades fisicas de cada participante.

e Un software de interpretacion de los registros de la pantalla. En esencia,
se recoge donde miraba el usuario (coordenadas de la pantalla), durante
cuanto tiempo, de donde venia y donde mir6 después. Son necesarias he-
rramientas de software que transformen todos estos datos en informacién

atil para el evaluador.

La presentacion de los resultados de un seguimiento ocular puede variar segiin
el software que se utilice para interpretar los datos, pero consiste, a grandes

rasgos, en:

e Mapas de recorrido, que representan el “camino” de los ojos del usuario
por la pantalla.

Mapas de “calor”’, que representan visualmente el tiempo que cada usua-
rio mira hacia determinadas zonas de la pantalla como un mapa de calor:
cuanto mas rojo, mas tiempo.

e Datos por areas, que muestran valores numeéricos de los tiempos de fijacion
del usuario en un area previamente definida, por ejemplo, el buscador de

una pagina.

Sibien lariqueza de los datos que proporciona el seguimiento ocular es grande,
esta herramienta presenta dificultades a la hora de interpretar qué significan
realmente todos estos datos. Por ejemplo, si el usuario ha mirado un elemento
de la pantalla, ;significa realmente que lo ha visto? Lo que no mira, ;quiere
decir que no le interesa o que no lo entiende? Es por esto por lo que a menu-
do se realizan pruebas con seguimiento ocular que incorporan el método del

pensamiento manifiesto'’.

2.3. Lapiz y papel

(Qué es?

La técnica de lapiz y papel es una variante del test de usabilidad donde usua-
rios representativos de un producto o servicio llevan a cabo tareas a través de

una version en papel de la interfaz del producto o servicio controlada por un
moderador (Snyder, 2003).

©kn inglés, hotspots.

(0gn inglés, think-aloud.

Lectura complementaria

Podéis consultar mas acerca
de la técnica del lapiz y papel
en la obra siguiente:

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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En este caso, al no disponer de una maqueta funcional, el moderador es quien El método del lapiz y

debe ir alternando los papeles, como si fueran las diferentes vistas de interac- papel

cioén con el producto, cuando el usuario lo indique. Para entender mejor c6mo

funciona el método del lapiz
y papel, proponemos ver el si-
Son muchas las veces que durante el desarrollo de un test con usuarios nos guiente video:

e Usability Testing with a Pa-

encontramos con participantes que opinan sobre el disefio de una aplicacion, per Prototype

iconos o tipografias. No es algo desdefiable, pero puede desviar el centro de
discusion inicial. Al hacer la prueba con lapiz y papel nos evitamos este tipo de
debates y inicamente nos centramos en la esencia del producto; su objetivo,
funcionalidad e interaccion.

(Coémo llevarlo a cabo?
Una vez definidas las funcionalidades y caracteristicas del producto o servicio

con el que trabajamos y que queremos evaluar, lo inico que necesitamos es
dibujar los prototipos en papel que vamos a utilizar durante el test.

2 2l

Estos prototipos pueden ser dibujados a mano o con herramientas digitales

llustracién de alistapart.com

basicas tales como Word o PowerPoint.

{Quién participa?

e Facilitador: es la persona encargada de dirigir y moderar la sesion.

e Usuarios: son las personas susceptibles de utilizar la aplicacién y quienes
comprobaran, mediante el test con lapiz y papel, el correcto funciona-

miento del producto o servicio.

e Observadores: puede ocurrir que otras personas del departamento o los
mismos clientes quieran observar la sesién y tomar notas, aunque no siem-


http://www.alistapart.com
http://www.youtube.com/watch?v=Aa-svs5mQD8
http://www.youtube.com/watch?v=Aa-svs5mQD8
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pre. En este caso, se recomienda que el usuario no sea consciente de esta
observacion y que, por tanto, los observadores se ubiquen en otra sala.

Ventajas de lapiz y papel

Los tests de l4piz y papel son relativamente faciles de llevar a cabo; ademas,
no necesitan ser maquetados o programados, por tanto, son mas econémicos
que otros tipos de tests.

Con este tipo de test es facil detectar problemas de uso desde las fases iniciales
del proyecto. No necesitamos software adicional para su realizacién. Con lapiz
y papel podemos tanto crear como corregir los prototipos.

Inconvenientes de los prototipos de papel

Al ser un prototipo sencillo no se puede utilizar para evaluar disefio.

Con prototipos hechos en 14piz y papel solo se puede simular la respuesta del

sistema y acercarnos a una situacién real, pero nunca proyectarla tal y como es.

En los prototipos de 1apiz y papel a veces no se tienen en cuenta criterios como
el tamano y forma del producto, por lo que puede llevar a disefios que después

no se puedan aplicar.

En este tipo de test no es importante valorar esta parte, ya que sobre papel
acostumbramos a dibujar interfaces irreales con tamarfos a veces exagerados
y con combinaciones de elementos dificiles. No tenemos que imaginarnos la
interfaz en su sentido mas literal. Podemos apoyarnos en medidas, dimensio-
nes y tamafios cercanos a la realidad de una pantalla.
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3. Otros meétodos de evaluacion con usuarios

Existen otros métodos de evaluaciéon que implican a los usuarios potenciales
de un producto interactivo.

Los métodos de evaluacién en términos generales pueden clasificarse de ma-
neras muy diversas, dependiendo de si atendemos a unos elementos u otros,
como: quién lleva a cabo la metodologia, el coste, el tiempo, el tipo de datos
que se obtienen...

Utilizaremos aqui la siguiente clasificacion, que tiene en cuenta el tipo de ob-
jetivo que se busca con la aplicacion de cada método y el evaluador que la
aplica:

~ ssz 11 - . . 1 :
a) Métodos de revision'': agrupa los métodos que sirven para revisar las ca- " ’Aparecen a menudo en la bi-
bliografia sobre el tema como ins-
pection methods o métodos de ins-

o sobre la accesibilidad; en general, el trabajo de revision se lleva a cabo por peccion.

racteristicas del producto o servicio que impactan sobre la experiencia de uso

expertos en disefio centrado en el usuario (DCU). La evaluacién heuristica se-

ria un tipo de método de inspeccion.

2 . .2 2 . 12 ”
b) Métodos de recopllacwnlz: son los métodos que buscan recopilar datos (2También aparecen a menudo
en la bibliografia sobre el tema co-

cualitativos o cuantitativos sobre la experiencia de uso del producto o servicio;  mq inquiry methods.

en estos métodos 1o mas comun es implicar al usuario final y estan orientados

a conocer quién es este usuario y qué necesita de nuestro producto o servicio.

c) Métodos de test: métodos de andlisis que buscan corroborar con el usuario
que el producto o servicio satisface sus necesidades y expectativas. Frecuente-
mente, estos métodos definen tareas para que este usuario las realice y se ana-
liza hasta qué punto le resulta satisfactorio llevarlas a cabo. Serian los métodos
que hemos tratado en los apartados anteriores.

Ya que este médulo esta dedicado a los métodos de evaluaciéon con usuarios,
nos centraremos en describir brevemente los de recopilacién y test, que son

los que implican al usuario final para poder aplicarlos.
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L oo ool oo ol ule]olule]

Momento de aplicacion:

Nombre:
Tipologia:
O Presencial / O Remoto
Descripcion [ Cuantitativo / [J Cualitativo
Coste:
O Bajo O Medio O Alto
Tiempo:
O Corto OO Medio O Largo
Hardware/Software:
O Necesario
Version imprimible b

3.1. Indagacién contextual

Beyer y Holtzblatt (1998) describieron un conjunto de técnicas centradas en el
usuario cuyo propésito era ayudar a los equipos de disefio y desarrollo a tomar
decisiones acordes con las necesidades de los primeros.

La indagacién contextual fue una de ellas y se ha incorporado como un mé-
todo de entrevista de campo, basado en unos principios bésicos que la dife-

rencian de otros métodos tradicionales de entrevistas.

La indagacion contextual es un estudio de campo donde no se analiza
al usuario sino que se aprende de €él. Se trata de visitar al usuario en
su lugar de trabajo, en su casa o en el espacio fisico donde efectte sus
actividades rutinarias, para analizar, observar y aprender sus hébitos,
actividades, caracteristicas y factores de entorno.

Recoger los detalles y las motivaciones implicitas de las personas cuando se
enfrentan a nuestros productos o servicios interactivos permite traspasar a los
disefladores parte de las necesidades reales de los usuarios y lograr un conoci-

miento compartido muy valioso en su trabajo.

La persona que lleva a cabo la investigacion de campo debe recopilar informa-
cion sobre el usuario mediante la observacion y la entrevista, al tiempo que el
usuario realiza su trabajo, dejando que este se sienta comodo para poder llegar

a entender la situacion del mejor modo posible.

En la investigacion de campo es muy importante crear un buen clima para que
el usuario se sienta confortable con el entrevistador, mantener una relacién
de confianza entre ambos, incluso dejar que el usuario lidere la situacion y
el entrevistador aprenda de éste, ya que, tal y como hemos dicho, se trata de
aprender del usuario.

3R inglés, contextual inquiry.
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Para llevar a cabo la entrevista de campo, previamente, es esencial tener un
objetivo claro y definido. Es recomendable no tomar notas delante del usuario
para que éste no se sienta evaluado. Podemos llevar con nosotros una graba-
dora y al finalizar la entrevista tomar los apuntes necesarios.

Los principios basicos de la entrevista de campo son: contexto, trabajo cola-

borativo'*, interpretacion y objetivo.
1) Contexto

La observacion de los usuarios en su entorno permite obtener informacién
precisa sobre sus necesidades. Es necesario concretar descripciones y datos so-
bre los usuarios y su entorno para evitar que éstas sean abstractas.

La entrevista se efect(ia en el lugar de trabajo donde el usuario utiliza el pro-
ducto que se evalta.

Ejemplo
Si, por ejemplo, evaluamos un campus virtual, iremos a casa del usuario:

USUARIO: Generalmente me llegan los ejercicios por correo electrénico.
ENTREVISTADOR: ¢ Tienes alguno? ;Lo podemos mirar juntos?

2) Trabajo colaborativo

El objetivo del trabajo colaborativo es que el usuario y el entrevistador
creen un vinculo de unién y colaboren para entender el trabajo que se
tiene que llevar a cabo.

Para ello, es necesario cambiar la estructura tipica de entrevista y que los usua-
rios perciban que realmente interesa el trabajo que realizan con el producto
evaluado.

Consejos:

e No vamos a hacer anicamente una entrevista convencional, por tanto,

debemos evitar el modelo pregunta-respuesta.

¢ Elentrevistador tampoco acude para responder preguntas, sino para apren-
der del usuario.

e E] entrevistador debe evitar sentirse un invitado. Por el contrario, debe

sentirse un compaiiero.

3) Interpretacion

9En inglés, partnership.
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En la investigacién de campo, es fundamental saber distinguir entre los datos,
las interpretaciones de los datos y las interpretaciones que conllevan estos
datos. Para asegurarnos de distinguir correctamente estos conceptos, debemos
compartir las interpretaciones que vamos elaborando durante la entrevista con

los usuarios.

4) Objetivo

Es imprescindible tener un objetivo de la investigacion claro, detectado y bien
definido para evitar utilizar dnicamente un cuestionario. Nos ayudara a ges-

tionar el tiempo de la entrevista.

Por otra parte, tener un objetivo clave nos ayudara e entendernos mejor con

el usuario y a saber dirigir adecuadamente la entrevista.

Fases de la entrevista
a) Entrevista convencional (15 minutos)

Introduccién y objetivo de la entrevista para ir conociendo al usuario y éste a su vez al
entrevistador.

b) Transicién (30 segundos)

Explicaremos las normas de la investigacion contextual y le daremos las indicaciones al
usuario para que haga su trabajo mientras el entrevistador le observa. Antes de que em-
piece con sus tareas, es importante aclarar que podremos interrumpir al usuario cuando
creamos necesario.

c) Entrevista contextual (1-2 horas)
El usuario empieza con sus tareas mientras el entrevistador observa e interpreta.
d) Contraste (15 minutos)

El entrevistador propone un breve resumen de lo que ha entendido con el objetivo de
confirmar su percepcién y contrastarla con el usuario.

3.2. Entrevistas

Las entrevistas son una técnica mediante la cual los expertos formulan
cuestiones previamente analizadas para investigar con usuarios reales,
con el objetivo de conocer sus reacciones. Al ser una técnica flexible,
permite alcanzar una gran cantidad de conocimiento sobre el usuario
y su comportamiento.

Este tipo de técnica conlleva trabajar con usuarios reales in situ de manera
presencial, ademads de contar con un moderador, que es la persona experta que
se encarga de llevar a cabo la entrevista y que a la vez fomenta el didlogo y
crea empatia con los usuarios.
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Las entrevistas pueden ser estructuradas o abiertas. En las primeras el entrevis-
tador sigue el guidn preestablecido, por lo tanto, el proceso es mas rigido. La
entrevista abierta es mas flexible y deja espacio a la improvisacion.

Durante la entrevista se recomienda grabar el audio y no tomar notas, ya que
de este modo el usuario no se distrae y el entrevistador se puede centrar en la
entrevista. Es aconsejable comenzar con las preguntas de menos complejidad
y permanecer neutral hacia el usuario, sin tratar de justificar ninguna decisi6on
de disefio o de concepto. En el caso de las preguntas abiertas, éstas deben

uaoin

ayudar a responder al usuario con frases concretas (evitar los “si” y “no”).

3.3. Encuestas

Las encuestas son una técnica donde se formulan una serie de cuestio-
nes relacionadas con el producto analizado con el fin de obtener infor-
macion de interés para su estudio.

La diferencia entre las encuestas y las entrevistas es que estas tltimas son mas

enriquecedoras e interactivas.

3.4. Cuestionarios

Los cuestionarios son una técnica exploratoria basada en la recogida
de informacion mediante las respuestas que proporcionan los usuarios.
Esta informacion suele ser una lista de preguntas escritas que el usuario
debe contestar, por tanto, deben ser 1o mas claras y objetivas posibles.

Se trata de descubrir como los usuarios utilizan un producto interactivo y sus
preferencias. Al no ser una técnica donde se evalta la interfaz in situ, mas bien
se recogen las opiniones de los usuarios sobre ese producto, es muy impor-
tante tener claras las preguntas que se van a formular, y requiere un mayor
esfuerzo por parte del usuario al tener que rellenar y responder claramente las

preguntas.

Si bien es posible crear un cuestionario desde cero con preguntas adaptadas
al producto o servicio que evaluamos, existen algunos cuestionarios estanda-
rizados; estos cuestionarios ya tienen preestablecidas las preguntas y las mé-
tricas que se emplean para su analisis, y lo que es mas importante, debido a
su utilizacion a lo largo del tiempo, se ha visto su utilidad e interés. Por esta
razon, algunos de los cuestionarios estandarizados son de pago.
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A continuacion, se muestran algunos ejemplos de cuestionarios estandariza-
dos. Cada cuestionario estandarizado evalta distintos aspectos de la utilidad,
el uso y la usabilidad de productos interactivos, especialmente de productos
de software.

El SUMI, el MUMMS y el WAMMI fueron creados por el Human Factors Re-
search Group, del University College de Cork. Se ocupan de evaluar, respecti-
vamente, software, productos multimedia y paginas web.

El SUS fue creado por la Digital Equipment Corporation y se centra fundamen-
talmente en la evaluacién de la usabilidad percibida (aspectos subjetivos de la
usabilidad), pero sobre cualquier sistema; es, por tanto, mas genérico.

3.4.1. Software usability measurement inventory (SUMI)

El SUMI' es un cuestionario utilizado para la evaluacién de la calidad de un ~ "’SUMI: Software usability mea-

. . s e . . surement inventory
conjunto software desde el punto de vista del usuario final. Este cuestionario

puede ser utilizado para evaluar nuevos productos, efectuar comparaciones

. . C . ; Ejemplo de cuestionario
con versiones previas y establecer objetivos para desarrollos futuros. Consiste SUMI

en 50 puntos a los que el usuario ha de responder: “De acuerdo”, “No lo sé”,
" " Un ejemplo de cuestionario
En desacuerdo”. SUMI en inglés en linea:

e Software usability measure-

Algunos ejemplos de preguntas ment inventory

“1. Este software responde demasiado despacio a las entradas que se le proporcionan.”
“3. Las instrucciones y advertencias son de ayuda.”
“13. El modo en el que se presenta la informacién del sistema es clara y comprensible.”

“22. No me gustaria tener que utilizar este software todos los dias.”

El ntmero de usuarios necesarios para obtener resultados interesantes oscila
entre 12 y 30.

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

El cuestionario MUMMS'® tiene el mismo objetivo que el SUMI, pero pretende  '®MUMMS: Measuring the usabi-
lity of multi-media systems

aplicarse al software multimedia; se caracteriza por la consideracién de cinco
subescalas:

¢ Lamedida en que el producto capta las respuestas emocionales del usuario.

e FEl grado de control con el que el usuario siente que €1, y no el producto,
va procediendo paso a paso.

e FEl grado de eficiencia con el que el usuario siente que puede conseguir los
objetivos de su interaccion con el producto.


http://sumi.ucc.ie/uksample.pdf
http://sumi.ucc.ie/uksample.pdf
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¢ Elnivel de ayuda y asistencia que el producto parece prestar al usuario.

e Lafacilidad de aprendizaje con la que un producto puede empezar y apren-
der nuevas caracteristicas del producto.

3.4.3. Website analysis and measurement inventory (WAMMI)

. .2z g 17 . .
WAMMI”, en cambio, se centra en la evaluacién de sitios web. Se basa en el A2WAMMI: Website analysis and
measurement inventory

cuestionario que cumplimentan los usuarios, que proporciona una medida de
la utilidad y facilidad de uso que encontraron en el sitio en cuestién. Puede
ser utilizado de tres modos:

e Prediccion: antes del lanzamiento de un nuevo sitio, un test con WAMMI
puede dar una orientacién sobre la reaccion de los visitantes.

e Monitorizacién: en este caso, interesa conocer las razones de ciertos com-
portamientos, por qué algunos clientes repiten, por qué otros no vuelven
nunca, etc.

¢ Referencia: interesa conocer la opinion de la audiencia en relacién a otros

sitios web, fundamentalmente por cuestiones de disefio.

3.4.4. System usability scale (SUS)

El cuestionario SUS™ fue desarrollado en 1986 por la Digital Equipment Cor-  ®sUs: System usability scale

poration como parte de la aplicacion de ingenieria de usabilidad a los sistemas
de oficina. Recordemos que en la década de los ochenta era una novedad el
uso de ordenadores en las oficinas; se hablaba incluso de la “oficina electréni-
ca”, en contraste con la tradicional.

Su propésito era proporcionar un test facil de completar (nimero minimo
de cuestiones), facil de puntuar y que permitiera establecer comparaciones
cruzadas entre productos; es decir, que fuera posible comparar unas soluciones
con otras y optar por la mejor.

Historia: como se creo la escala

La escala SUS se construy6 sobre un conjunto original de 50 preguntas. Se eli-
gieron dos sistemas, uno muy sencillo de usar y otro casi imposible, incluso
para los técnicos; 20 personas, con perfiles desde administrativo hasta progra-
mador utilizaron los dos sistemas y respondieron a las 50 preguntas con una
puntuacién de 1 a 5 entre “completamente de acuerdo” y “completamente en
desacuerdo”.
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Se seleccionaron las preguntas que recibieron respuestas mas extremas y con
correlacién mas estrecha (es decir, que funcionaban juntas: si una tenia una
respuesta de 5, la otra tenia una de 4 o 5). De esta manera, se redujo de 50
preguntas a las 10 actuales:
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1. Creo que me gustara usar con frecuencia este sistema 1 2 3 4 5
2. Encontré el sistema innecesariamente complejo 1 2 3 4 5
3. Pensé que era facil utilizar el sistema 1 2 3 4 5
4. Creo que necesitaria del apoyo de un experto para recorrer el sistema 1 2 3 4 5
5. Encontré las diversas posibilidades del sistema bastante bien integradas 1 2 3 4 5
6. Pensé que habia demasiada inconsistencia en el sistema 1 2 3 4 5
7. Imagino que la mayoria de las personas aprenderian muy rapidamente a utilizar el sistema. 1 2 3 4 5
8. Encontré el sistema muy incomodo de usar 1 2 3 4 5
9. Me senti muy confiado en el manejo del sistema 1 2 3 4 5
10. Necesito aprender muchas cosas antes de manejarme en el sistema 1 2 3 4 5

La escala SUS es de dominio puablico y de uso libre, siempre que se cite ade-
cuadamente la fuente: © Digital Equipment Corporation, 1986.

Como utilizar la escala SUS

La escala SUS se utiliza en general inmediatamente después de que el usuario
haya probado el sistema. Se solicitara a los usuarios el registro inmediato de
su respuesta a cada punto, sin dejar que piense largamente en los mismos. No
deben dejarse ninguna pregunta por contestar.

Si el usuario no se siente capaz de responder a alguna cuestion en particular,
habra de sefialar el valor central de la escala (3).
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Puntuacion de la escala SUS e interpretacion de resultados

La escala SUS es una escala de estilo Likert y su resultado final es un valor tni-
co que representa una medida compuesta de la usabilidad del sistema global
sometido a estudio. Es decir, que al acabar de procesar los datos, tendremos un
anico valor que puede ser, digamos, 60 o 35, como la nota final de un examen.
Esto es lo que permite que podamos comparar facilmente sistemas evaluados
mediante la escala SUS.

Hay que seflalar que las puntuaciones independientes no son significativas
por si mismas. Es decir, que si a la primera pregunta hemos tenido una masiva
respuesta de “completamente de acuerdo”, no es un dato significativo mien-

tras esté aislado del resto.

Para calcular la puntuacion del SUS, hay que sumar primero las contribuciones
de cada punto. La contribucién de cada punto valdra entre O y 4:

e Paralos puntos 1, 3, 5, 7 y 9, la contribucion sera la posicién de la escala
menos 1.

e Para los puntos 2, 4, 6, 8 y 10, la contribucién serd 5 menos la posicion
en la escala.

Por Gltimo, se multiplica la suma de los resultados por 2,5 para obtener el valor
global del SUS. El resultado estara entre 0 y 100.

Ejemplo de puntuacion de la escala SUS
Veamos un ejemplo para el calculo de la puntuacién:

1. Creo que me gustard visitar con frecuencia este sistema

1 2[] sl

En completo desacuerdo

al] 5[x]

Completamente de acuerdo

Recordemos: para este punto, el cilculo es la posicién en la escala menos 1. La puntuacién
sera 5—1=4.

2. Encontré el sistema innecesariamente complejo

1] 2[] al]

En completo desacuerdo

alx] 5[]

Completamente de acuerdo

Recordemos: para este punto, el cdlculo es 5 menos la posicion en la escala. La puntuacion
serda 5—4=1.

3. Pensé que era fdcil utilizar el sistema

1[] 2[x] al ]

En completo desacuerdo

4[] 5[]

Completamente de acuerdo

La puntuacién serd 2 -1 = 1.

Escala Likert

“La escala de tipo Likert es una
escala psicométrica comun-
mente utilizada en cuestiona-
rios, y es la escala de uso mas
amplio en encuestas para la in-
vestigacion. Cuando respon-
demos a un elemento de un
cuestionario elaborado con la
técnica de Likert, lo hacemos
especificando el nivel de acuer-
do o desacuerdo con una de-
claracién (elemento, item o
reactivo). La escala se llama asi
por Rensis Likert, que publi-

¢6 un informe describiendo su
uso.”

Wikipedia
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4. Creo que necesitaria del apoyo de un experto para recorrer el sistema.

1[x] 2[] a[] a[] 5[]

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo

La puntuacién dard 5 - 1 = 4.

5. Encontré las diversas posibilidades del sistema bastante bien integradas.

1] 2[x] a[] a[] 5[]

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo

La puntuacién serd 2 - 1 = 1.

6. Pensé que habia demasiada inconsistencia en el sistema.

1] 2[] 3[x] a[] 5[]

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo

La puntuacién serd 5 - 3 = 2.

7. Imagino que la mayoria de las personas aprenderian muy rapidamente a utilizar el sistema.

1] 2[x] a[] a[] 5[]

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo

La puntuacién serd 2 - 1 = 1.

8. Encontré el sistema muy grande al recorrerlo.

1] 2[] a[] a[x] 5[]

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo

La puntuacién serd 5 - 4 = 1.

9. Me senti muy confiado en el manejo del sistema.

1] 2] 3] a[] 5 [x]

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo

La puntuacién serd 5 - 1 = 4.

10. Necesito aprender muchas cosas antes de manejarme en el sistema.

1] 2[x] a[] a[] 5[]

En completo desacuerdo Completamente de acuerdo

La puntuacién serd 5 - 2 = 3.
Los resultados totales: 4 + 1+ 1 +4+1+2+1+1+4+3=22.

Multiplicamos por 2,5. La puntuacién SUS: 22 - 2,5 = 55. Por tanto, la puntuacion en la
escala SUS que recibe este sistema es de S55.
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3.4.5. Otros cuestionarios estandarizados

e ASQ (after-scenario questionnaire)

e CSUQ (computer system usability questionnaire)

e CUSI (computer user satisfaction inventory)

e FErgonorm questionnaire

e IsoMetrics

e ISONORM 9241/10

e PSSUQ (post-study 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. Dinamicas de grupo (focus groups)

La metodologia de las dindmicas de grupo'’ no nace de la usabilidad, sino que

es una herramienta comun en ambitos como la sociologia o el marketing.

Se trata de reunir un grupo reducido de personas, 6 a 12 habitualmente,
con el objetivo de conocer sus impresiones, opiniones, mejoras, reac-
ciones... ante un producto o servicio o ante una situacion; siempre hay
un moderador que se encarga de dirigir la sesion y canalizar el debate
hacia aspectos relevantes.

En usabilidad se aplican las dindmicas de grupo para discutir aspectos del pro-
ducto o servicio que se analiza; habitualmente, el papel de moderador lo ejerce
un experto en usabilidad y dirige la discusién hacia unos objetivos que se han
marcado inicialmente por el equipo de disefio y desarrollo. Este es un aspecto
que no es facil de controlar, ya que el moderador tiene que conseguir respues-
tas y al mismo tiempo dejar que fluya la conversacion entre los participantes

sin dirigirlos excesivamente.

Es importante que la metodologia incluya mds de una sesién con distintos
grupos y que los participantes sean significativos en la medida en que podrian

ser usuarios reales del servicio o usuarios potenciales.

Respecto al anélisis de los datos generados, las sesiones de dindmica de grupos
se tienen que plantear como una metodologia creativa y no analitica, ya que
generan datos cualitativos de multiple interpretacion. Es decir, la dindmica
sirve, por ejemplo, para detectar los puntos mas importantes que tenemos que
mejorar en nuestra web antes de iniciar un proceso de DCU, pero no para
evaluar si ésta es usable o no.

9En inglés, focus group.
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3.6. Clasificacion de tarjetas (card sorting)

La clasificacion de tarjetas (card sorting) es una técnica para explorar
y observar como los usuarios ordenan y clasifican las categorias de in-

formacion de un sitio web, producto o servicio.

Esta técnica es utilizada en la arquitectura de la informacion y ayuda a aumen-
tar la probabilidad de que los usuarios finales del producto o servicio sean ca-
paces de encontrar lo que buscan conforme a su modelo mental.

Destacamos dos tipologias de clasificacion de tarjetas:

1) Abierta: los usuarios reciben categorias sin ningan tipo de grupo estableci-
do, por tanto, pueden agrupar las categorias libremente como mejor crean.

2) Cerrada: los usuarios reciben categorias con grupos previamente definidos,
con lo que el usuario debe ubicar cada categoria en el grupo que crea conve-

niente.

Es recomendable utilizar esta tipologia de clasificacion de tarjetas cuando afia-

dimos nuevos contenidos a un sitio web en una estructura ya existente.

3.7. Registros de usuario

Los registros de usuario” forman parte de las técnicas de evaluacién re-
mota con usuarios. Los propios usuarios son quienes crean un registro
de acciones, reacciones, elementos que les llaman la atencion del pro-

ducto que se evalta.

Los usuarios efectdan una prueba de usabilidad con el producto siguiendo un
guion preestablecido y registrando todas las acciones que han llevado a cabo
para completar cada tarea; esta informacién incluye desde el enlace que han
preferido utilizar para acceder a una informacion determinada, hasta los datos

con los que han completado un formulario.

La diferencia con otras técnicas es que el usuario-participante realiza la tarea
de registro de lo que sucede durante el test. En los tests remotos puede haber
un sistema automaético el que recoge lo que sucede.

Sin embargo, esta técnica presenta debilidades que hacen que los datos resul-
tantes puedan tener una baja fiabilidad:

Enlaces de interés

Donna Spencer; Todd War-
fel (2004) “Card sorting: a
definitive guide”. Boxes and
arrows (7 de abril).

“Card
sorting” (Information&Design)

Yusef Hassan Montero;
Francisco J. Martin Fernan-
dez (2004). “Card Sorting:
Técnica de categorizacion de
contenidos”. No solo usabili-
dad (23 de marzo).

@0Fn inglés, self-reporting logs.



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.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 Excesiva dependencia de los usuarios de la prueba para recoger los datos
de lo que sucede.

e Los participantes, consciente o inconscientemente, puede que no reflejen
objetivamente cada paso.

e Se pierde toda la informacién sobre las expresiones del rostro del usuario
y el lenguaje no verbal.

Una variante de esta metodologia consiste en que el usuario registre, no de
forma textual, sino mediante capturas de pantalla, lo que va sucediendo en

cada momento. Se denomina screen snapshots.

3.8. Sesiones guiadas (journaled sessions)

. . 21 . 21 o s . .
Las sesiones guiadas™ fueron el germen de los actuales tests remotos de usabi- @VEn inglés, journaled sessions.

lidad. Por tanto, forma parte de las técnicas remotas de evaluacion con usua-

rios.

Las sesiones guiadas consisten en hacer llegar a los usuarios del test un
prototipo del producto que incluye un sistema que captura sus accio-
nes. Por ejemplo, un CD con una version beta de una web que incor-
pora algtn sistema de registro. También es necesario proporcionar a los

usuarios un guién de las tareas que tienen que realizar.

Los usuarios realizan un test convencional con el producto y sus acciones que-
dan registradas. Después graban un nuevo CD y se lo hacen llegar al equipo

evaluador.

Con el avance tecnoldgico que permite a usuarios y evaluadores interactuar
en linea con el producto y alcanzar un minucioso registro de las acciones, este
método ha sido sustituido por el test remoto o el analisis de registros infor-
maticos. En este sentido, las sesiones guiadas presentan los mismos inconve-
nientes metodolédgicos que los tests remotos pero con mayor complejidad en
la gestion.

En cualquier caso, podria ser una opcion interesante para la evaluacion de sis-
temas no interactivos en los que no fuera posible el desplazamiento del usua-
rio a un laboratorio. El registro de las acciones del usuario mediante software
tendria que ser sustituido por otro método de registro, por ejemplo, la graba-

cion en video.
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3.9. Registro informatico (logging)

Un log es un registro de eventos de un sistema, entendiendo por evento los
datos o la informacién referente a ;qué usuario?, ;qué ha hecho?, ;dénde lo ha
hecho?, ;cuando lo ha hecho? y finalmente, ;por qué reaccion¢ asi el sistema?
Estos datos se almacenan en ficheros de texto formados por las peticiones y
los resultados.

A priori, el log es un registro utilizado en seguridad y administracion de siste-
mas informaticos, pero que puede tener un gran valor para la evaluacién del

comportamiento de los usuarios.

Un formato habitual de log web es el Common Logfile Format y Extended Log
File Format, y puede tener este aspecto:
81.37.129.172 www.sanostra.es - [10/Aug/2004:08:25:24 -0100]
“GET /homeweb.nsf/fwHome?ReadForm&lang=02 HTTP/1.1” 200 20266
“http://www.google.es/search?hl=es&g=SA+NOSTRA"”

“Mozilla/4.0 (compatible; MSIE 6.0; Windows 98)”

Esta informacion se puede interpretar de la manera siguiente:

Lectura complementaria

Adaptado de:

Jorge Sanchez Sanchez.
“Analisis de accesos a un ser-
vidor web de contenidos di-
néamicos”. Proyecto final de
carrera. Universidad de las Is-
las Baleares

Campo Contenido

Comentarios

Direccion IP del cliente 81.37.129.172

Direccion del servidor www.sanostra.es

Nombre de usuario

El usuario no esta autenticado en el servidor

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

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

Peticion / Recurso

Pagina, solicitada por el método GET utilizando
el protocolo HTTP/1.1

Cédigo de respuesta (status) | 200

OK (peticién correcta)

Tamafio de la respuesta 20266

Tamafio en bytes

Referer http: //www.google.es/search?hl=es&q=SA Enlace desde el buscador Google
+NOSTRA
User agent Opera/8.5 (Macintosh; PPC Mac OS X; U; en) Navegador Opera (versioén 8.5) sobre un ordena-

Macintosh

dor PowerPC y sistema operativo Mac OS X de

El anélisis de estos datos desde una perspectiva de evaluacién de usabilidad
puede ayudar a entender, por ejemplo:

e ;cudl es el comportamiento habitual de los usuarios?; ;qué partes de nues-

tra web o qué herramientas de nuestro sistema utilizan mas? Esta infor-



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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macién es fundamental, por ejemplo, para detectar qué elementos del sis-
tema son mas populares o menos, e investigar el porqué.

e ;qué problemas se encuentran en el uso del sistema?; jcuando llegan a
una respuesta KO?; ;por qué sucede?

La tnica forma de generar logs no es mediante el servidor web, sino que se
pueden instalar programas que recojan las actividades de los usuarios en sus
propios ordenadores.

La metodologia de logging tiene la ventaja de que puede recoger una cantidad
ingente de datos a un coste muy bajo y de manera remota; el esfuerzo real del
logging es el de interpretacion de este volumen de datos.
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4. Analisis de resultados

Después de hacer la prueba de usabilidad nos encontramos con una gran can-
tidad de datos de diversa naturaleza en nuestras manos, ;y ahora qué? Llega
el momento de hacer un uso correcto de los mismos sin tomarlos como me-
diciones tinicas y absolutas que van a dar respuesta inmediata a la evaluacion.

Los resultados aportan mas informacion a nuestro trabajo, nos orientan para
ir corrigiendo el rumbo todos los dias y mejoran las soluciones que vamos
proponiendo. Pero no hay que pretender resolver de forma automatica cues-
tiones que preocupan o llegar a conclusiones precipitadas sin tener una vision
amplia desde diferentes perspectivas. Quizas este sea el error mas habitual de
las pruebas de usabilidad.

De ahi que una de las partes mas importantes de las pruebas sea completar un

analisis responsable de resultados.

A continuacién se presentan las etapas para analizar resultados, que pueden
diferir dependiendo del proyecto de evaluacién y de los métodos utilizados.
En cualquier caso, el objetivo de estas etapas es establecer el orden que debe
seguirse para transformar los datos y la informacién en resultados que poste-
riormente puedan ser utilizados en las presentaciones a clientes o al equipo
de trabajo de un producto interactivo.

Las etapas para analizar los resultados son:

e Organizacién de la informacion

e Tratamiento de los datos

e Analisis de los datos

4.1. Organizacion de la informacion

La primera etapa en el analisis de resultados es la organizacion de la informa-
cion. Para ello hay que recopilar y organizar toda la informacién que hemos

recogido durante la evaluacion:

¢ En un test con usuarios, para cada tarea, los tiempos dedicados, los resul-
tados obtenidos, los comentarios de los usuarios, etc.

e En una dindmica de grupo, los comentarios de los participantes.
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e En un card sorting, las organizaciones y ordenaciones que han hecho los
participantes, las tarjetas o categorias que se han rechazado, comentarios
de los participantes, fotos, etc.

La informacion recogida se puede organizar de distintas maneras dependiendo
de los objetivos finales.

4.1.1. Organizacion sobre un criterio preestablecido

Se trata de organizar los datos segin un criterio que decidamos previamente.
Este criterio permitird crear unidades de informacién mas manejables para

hacer el analisis.

Si en la fase de definicién de objetivos de la evaluacién hemos definido las ca-
racteristicas del producto o servicio que queremos evaluar, también podemos

organizar los datos en funcién de estas caracteristicas.

No hay una opcidn ideal o definitiva para organizar los resultados. Dependien-
do del tiempo disponible para hacer el analisis, podemos optar incluso por
varias organizaciones de datos. Esto tiene una ventaja, ya que es como mirar
el mismo paisaje desde dos ventanas diferentes: la perspectiva cambia y ves
mas detalles. Lamentablemente, la situacién mas habitual es que tendremos

un tiempo limitado para organizar nuestros datos.

Las perspectivas de organizacidon que suelen ser mas utiles son las que giran
en torno a las tareas o también en torno a las caracteristicas del producto o
sistema. En cambio, no se recomienda una organizacion de la informacién que
se centre en el usuario, por la sencilla razén de que no evaluamos al usuario,
sino al producto o servicio.

Una vez establecido el criterio que vamos a seguir, podremos tener una orga-
nizacion de datos similar a este ejemplo, que se organiza siguiendo las carac-
teristicas del sistema.

iComo se decide el
criterio?

Por ejemplo, ;qué es mas pro-
ductivo, organizar los datos
de una dindmica de grupo por
“comentarios de participante”
o por “temas tratados”?; o, en
el caso de un test jpor usuario
o por tarea?

Depende...

La palabra depende es una pa-
labra constante en el ejerci-
cio del disefio centrado en el
usuario. Corresponde al por-
centaje de alternativas a las
que cada profesional esta suje-
to por la definicién, caracteris-
ticas, circunstancias, contexto,
usuarios... de cada producto o
servicio creado.

Caracteristicas Descripcion Usuario Tiempo Comentarios
(criterio)
Navegacion El usuario no pudo encontrar la informa- | Usuario 3 0:03:35 El usuario probé diversas opciones para
cién que buscaba. encontrar la informacién deseada y acab6
desistiendo.
Navegacion El usuario atiné a la primera sobre la op- | Usuario 1 0:00:20 El usuario declaré que la opcién tenia la
cién correcta. misma etiqueta que en otro sistema co-
nocido.
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4.1.2. Organizacion sin un criterio preestablecido

Este tipo de organizacién se basa en agrupar los datos en funcién de lo suce-
dido durante la prueba.

En primer lugar, se tienen que poner en comun los problemas y aspectos mas
importantes que se encontraron durante el test con usuarios. Después, se agru-
pan por similitud y se etiquetan utilizando categorias. Finalmente, se aplican
estas categorias a los datos, y se estructura toda la informacién en una tabla

similar a la del ejemplo anterior.

Con esta organizaciéon, quizas a simple vista no sea posible detectar con faci-
lidad los problemas de usabilidad, por lo que también podemos tratar y ana-
lizar los datos mediante la aplicacién de métricas antes de organizarlos de este
modo.

4.2. Tratamiento de los datos: métricas

En este punto, es interesante recordar a Nielsen (2003), que define la usabilidad

Lectura recomendada

como un atributo de calidad que cuenta con diversas variables a partir de las
J. Nielsen (2003). “Usability
101: Introduction to usabi-
lity. Useit.com”. Alertbox.

cuales puede ser medida:

Facilidad de aprendizaje®

Eficiencia de uso® @DEn inglés, learnability. ‘

Facilidad para recordar™

@) s -
e Errores En inglés, efficiency. ‘

e Satisfaccién
@9En inglés, memorability. ‘

La definicion ISO 9241-11 se refiere también a criterios mensurables para de- 1S0 9241-11 (1998)

finir la usabilidad: efectividad, eficiencia, satisfaccion. De este modo, es l6gico
PR . o1s Recordemos que La ISO
que en el analisis de los resultados de un proceso de evaluacioén de la usabili- 9241-11 (1998) define la usa-

dad, se trabajen los indicadores mensurables o métricas. bilidad como:

“El grado por el cual un pro-

ducto puede ser usado por

unos usuarios especificos para

alcanzar ciertas metas especifi-

utilizar en un proceso de evaluacion: cadas con efectividad, eficien-
cia y satisfaccién en un contex-
to de uso especificado.”

A continuacion presentamos una lista con métricas sencillas que podemos

e Porcentaje de éxito o fracaso por tarea de los usuarios: literalmente, cuan-
tos usuarios fueron capaces de realizar la tarea correctamente (efectividad).

e Tiempo por tarea.

e Tiempo por tarea con relacion al éxito o fracaso (eficiencia).

e Numero de errores cometido por los usuarios.


http://www.useit.com/alertbox/20030825.html
http://www.useit.com/alertbox/20030825.html
http://www.useit.com/alertbox/20030825.html

CC-BY-SA » PID_00176614 82

Métodos de evaluacion con usuarios

e Satisfaccion subjetiva de los usuarios, que normalmente habremos recogi-
do mediante algan cuestionario o entrevista final.

4.2.1. Eficiencia y efectividad

Eficiencia y efectividad son dos criterios que merecen un analisis indepen-

diente, pero veamos algunos aspectos importantes de estos conceptos. Prime-

ramente debemos ser conscientes de que son métricas que pueden cambiar de

componentes entre una prueba y otra ;qué significa esto?

La eficiencia es un concepto que generalmente asociamos con ahorro: un co-

che eficiente es el que necesita menos combustible para cubrir una determina-

da distancia. En el diseflo centrado en el usuario también tiene que ver con los

recursos que el usuario tiene que “consumir” en su interaccion con el sistema:

tiempo, esfuerzo mental, dinero, intentos, trabajo, etc. Algunos ejemplos de

datos que pueden componer la medida de eficiencia son:

e Tiempo en cada intento de resolver una tarea.

e Tiempo en las tareas de una tipologia concreta (por ejemplo, de registro).

e Tiempo para realizar una tarea en relacién con el tiempo de un experto.

e Numero de etiquetas del sistema aprendidas.

e Nuamero de clics, nimero de pulsaciones de teclado.

e Nuamero de veces que se ha utilizado la funcién “atras” del navegador (en
pruebas relacionadas con web).

e Numero de iconos que recuerda el usuario tras completar la prueba.

e Numero de consultas al manual de uso, ayuda en linea, facilitador, etcé-
tera.

La efectividad es la capacidad del usuario de alcanzar sus objetivos, lo que en la
realidad de un test de usabilidad se refleja, por ejemplo, en el nimero de tareas
realizadas con éxito. También podemos encontrar otros datos que compongan
una medida de eficiencia:

e Nuamero de funciones del producto o servicio utilizadas.

e Numero de tareas completadas en un primer intento.

e Numero de errores, errores mas repetidos.

Lectura complementaria

Ejemplos adaptados de:
David Travis (2003). “Dis-
count Usability: Time to
Push Back the Pendulum?”.
Userfocus (2 de mayo).


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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e Porcentaje de errores por tarea.

e DPorcentaje de usuarios que completaron las tareas de una tipologia con-
creta (por ejemplo, de proceso de compra).

e Porcentaje de tareas resueltas con ayuda (manuales, asistencia en linea,
facilitador...).

e Numero de tareas resueltas sin ayuda.

En el momento de disefiar la prueba habremos definido los datos que recoge-
remos y que posteriormente seran los componentes de las métricas de eficien-

cia y efectividad.

Para convertir los datos brutos en métricas requeriremos de cierto tratamiento

numérico o estadistico.

4.2.2. Tratamiento de los datos numeéricos

Algunos de los métodos de disefio centrado en el usuario implican la recogida
de resultados cuantitativos, como por ejemplo el test con usuarios, encuestasy
cuestionarios. Los resultados cuantitativos que se obtienen con estos métodos
son, por ejemplo, el tiempo de ejecucidén para hacer una tarea o el nimero de
personas que respondieron afirmativamente a una pregunta determinada. La
presentacion de las conclusiones de los resultados a veces incluye afirmaciones
como “un 10% de los usuarios fallaron en la tarea”.

A continuacién vamos a tratar aspectos basicos de andlisis estadistico, orien-
tados a los resultados de la evaluacién de la usabilidad, presentando las prin-
cipales métricas que podemos aplicar a los datos cuantitativos.

Media, mediana y moda

Tres métricas muy utiles para ayudarnos a dar sentido a los datos y a detectar
patrones, son la media, la mediana y la moda. Pongamos por ejemplo los tiem-

pos por usuario en una tarea y el nimero de errores cometido por cada uno.
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Usuario Tiempo Errores
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
media 0:01:47 5
mediana 0:01:37 3
moda 0:00:50 2

La media es uno de los conceptos mas familiares. Corresponde al promedio
de un conjunto de nimeros. En el ejemplo, la media de tiempo de todos los
usuarios es 1 minuto y 47 segundos. El problema de la media es que se ve muy
afectada por los valores extremos (los mas altos y los mas bajos).

Nuestro ejemplo contiene usuarios que hicieron casi el doble de tiempo que
la media y usuarios que hicieron casi la mitad de tiempo que la media. En
el caso del namero de errores, la media es de 5, pero tenemos dos usuarios
que no cometieron ningn error en absoluto durante la tarea. Es evidente que
en la elaboracién de nuestro andlisis no podemos guiarnos tnicamente por la
media como indicativo.

La mediana es el valor que deja el mismo ntmero de resultados antes y des-
pués que él mismo, es decir, que hay tantos datos por encima de la media-
na como por debajo. En el ejemplo, la mediana de tiempo es de 1 minuto y
37 segundos, lo cual quiere decir que hay exactamente la misma cantidad de
usuarios que superan ese tiempo como la cantidad de usuarios que hicieron

un tiempo inferior.

La diferencia entre la media y la mediana en este caso es de diez segundos, lo
que es significativo. Cuanto mayor sea esta diferencia, indicara la presencia

de valores muy extremos.
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A 0:03:35 A 13
B 0:01:40 C 3
Valores por encima C 0:02:10 D 11
de la mediana S 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
Valores por debajo F 0:00:40 F 1
de la mediana G 0:01:27 G 5
I 0:01:00 I 2
L 0:00:50 L 0

La moda es el valor mas repetido entre todos los que consideramos. Curiosa-
mente, en el ejemplo, los dos valores més repetidos son un tiempo de 50 se-
gundos para realizar la tarea y 2 errores cometidos.

Para tratar los datos obtenidos en un test con usuarios, conviene conocer los
conceptos de media, mediana y moda, extraer conjuntamente sus valores para,

de este modo, poder tener una aproximacion realista de lo sucedido.
Desviacion tipica o estandar

La desviacion estandar es una medida del grado de dispersién de los datos
con respecto al valor promedio. Dicho de otra manera, la desviacion estandar
es simplemente el “promedio” o variaciéon esperada con respecto a la media
(Wikipedia).

En el caso de la evaluacién de la experiencia de uso, aquellos datos de los que
nos interesa saber la disparidad son el resultado de la interaccién del usuario

con un sistema. Volviendo al ejemplo anterior con los tiempos y los errores:
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Usuario Tiempo Errores
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
media 0:01:47 5
mediana 0:01:37 3
moda 0:00:50 2
desviacion estandar 0:00:53 4,546061

La desviacion estandar del tiempo es de 53 segundos. Eso quiere decir que hay
un intervalo de casi un minuto entero de tiempo de dispersion entre los datos
de tiempo. En el caso de los errores, la desviacion es de mas de cuatro. Estos

datos nos estan confirmando la presencia de valores extremos que deberemos

analizar.

0:04:19

0:03:36

0:02:53

0:02:10

Tiempos

0:01:26

0:00:43

0:00:00

D E F G H

Usuarios

El Tiempo
-=-# Desviacion estandar

>~¢ Media
Desviacion estandar
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Conclusiones

La aplicacién y utilizacion de métricas nos ayuda a tratar e interpretar los da-
tos, pero hay algunos peligros:

a) Los nameros son “adictivos”: alargar indefinidamente los calculos sobre
nuestros datos no siempre facilita la tarea de andlisis. Hay que aplicar las téc-
nicas justas -y media, mediana y moda son bastante ttiles— como para que
del conjunto de datos inicial sin ordenar podamos comenzar a sacar alguna

conclusion util.

b) Las métricas que hemos presentado pertenecen a la estadistica descriptiva.
Nos ayudan a entender mejor el significado de los datos que recogemos y se
ajusta a los objetivos de la evaluacién de la usabilidad mediante un test con
usuarios. No obstante, si alguna vez se presenta la necesidad de extraer con-
clusiones de un proceso de evaluacién que sean extrapolables a conjuntos mas
amplios de poblacion, deberiamos utilizar la estadistica inferencial y extremar
el rigor en el disefio de la prueba (la muestra, las hipétesis de trabajo, las va-
riables, etcétera).

En conclusion, la estadistica pone a nuestro alcance herramientas que pueden
ayudarnos a entender mejor los datos de un test con usuarios en un proceso
de disefio centrado en el mismo. Media, mediana, moda y desviacién tipica
pueden ser una sefial que nos esté indicando “jmira aqui!, ;qué ha pasado?”y,
de este modo, centrar nuestra atencion en problemas de usabilidad. Durante la
fase de conclusiones debemos completar los datos numéricos con otros datos

cualitativos y asi, obtener conclusionesmas significativas y completas.

4.2.3. Métricas en un test con usuarios: Ejemplo de aplicacion

A continuacion presentamos, a modo de ejemplo, una lista de datos y métricas

que podriamos extraer de la informacién recogida en un test con usuarios:

e Meétricas sobre los datos de tarea.

¢ Media de tiempo para completar la tarea.

e Media de tiempo para completar la tarea respecto del tiempo estimado.
En algunos tests, el equipo evaluador realiza la tarea anticipadamente, se

registra ese tiempo y se comparan los resultados con é€l.

e Mediana de tiempo para completar la tarea, y nimero de usuarios por
encima o por debajo.

e Desviacion estandar del tiempo para completar la tarea.

Estadistica inferencial

La inferencia estadistica o es-
tadistica inferencial es una
parte de la estadistica que
comprende los métodos y pro-
cedimientos para deducir pro-
piedades (hacer inferencias)
de una poblacién, a partir de
una pequefia parte de la mis-
ma (muestra). La bondad de
estas deducciones se mide en
términos probabilisticos, es de-
cir, toda inferencia se acompa-
fia de su probabilidad de acier-
to. (Wikipedia)
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e Porcentaje de usuarios que realizaron la tarea correctamente.

e Porcentaje de usuarios que realizaron la tarea correctamente y en un tiem-
po determinado, que podria ser:
— Tiempo estimado por el equipo evaluador
— Mediana del tiempo
— Desviacion tipica del tiempo
— Eficiencia y efectividad por usuario y tarea
— Datos de los cuestionarios: porcentajes de respuesta a las diferentes

cuestiones

e Otros datos que podemos haber recogido durante el test:
— Reacciones emocionales de los usuarios durante la prueba.
— Nuamero de comentarios positivos y negativos.
— Nuamero de usuarios que afirmaron que recomendarian el producto o

servicio durante la prueba.

4.3. Interpretacion de los datos

Una vez ordenados los datos y obtenidas las métricas, llega la fase de interpre-
tacion de datos. Se trata de analizar los “porqués” que hay detras de los feno-

menos observados en cada proceso de evaluacion.

Muchos profesionales de la usabilidad entienden esta fase como un arte, co-
mo un proceso que requiere habilidad y experiencia. Ciertamente, el analisis
pretende buscar los patrones de comportamiento de los usuarios que ayuden a
expresar los datos y para ello es necesario un ojo entrenado. Tanto es asi que, a
medida que se adquiere esta experiencia, muchos profesionales de la usabili-
dad tienen menos necesidad de realizar los andlisis més formales y comienzan
a “ver” estos patrones ya durante las sesiones de test.

A continuacién proponemos una serie de recomendaciones o direcciones ha-
cia las que un analista deberia dirigir su atencién. También recuperamos el
concepto de modelo mental de usuario y el impacto que puede tener en el
momento de evaluar los resultados de un test.

4.3.1. Interpretacion de los datos
Con los datos organizados y las métricas en la mano, el siguiente paso es enu-
merar los problemas de usabilidad que evidencian los datos. Es muy util rea-

lizar este andlisis tanto en positivo como en negativo.

¢ Negativo: se trata de analizar todos los datos relativos al fracaso en la re-

solucion de tareas y argumentar el porqué.

Lectura recomendada

En el 2006, la Usability Pro-
fessionals Association (UPA)
celebr6 una sesién durante
su conferencia anual sobre el
analisis de resultados en eva-
luaciones de usabilidad:
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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e Positivo: se trata de analizar todos los datos relativos al éxito en la resolu-
cion de tareas y argumentar el porqué.

Algunas recomendaciones para llevar a cabo el andlisis son:

a) Decir y hacer

Los datos relacionados con las tareas realizadas por los usuarios tienen mas
fiabilidad que las informaciones lanzadas en voz alta durante el test de usabi-
lidad, o después, en la entrevista posterior o en el cuestionario.

Esta recomendacion tiene sentido en la aplicacion de métodos como el test
con usuarios siguiendo el protocolo de pensamiento manifiesto, que implica
la realizacion de tareas acompariadas de verbalizaciones. No tiene sentido en
otros métodos de evaluacion que sean eminentemente verbales como una di-

namica de grupo o una entrevista.

De alguna manera los comentarios del usuario son siempre un apoyo a la ex-
plicacion sobre lo que ha pasado en el test, pero no son una conclusién en si
mismos. Podemos tomar en consideracién un comentario de un usuario que
exprese la dificultad de la tarea ("Qué dificil es esto”) si estd acompariado de
unos datos de tarea que indican una baja eficiencia y efectividad. Si no, estare-
mos dando importancia a comentarios que pueden provenir, por ejemplo, de
la simple falta de atencién o nerviosismo de la prueba. Incluso, como comen-
tamos cuando analizamos el papel del facilitador, el usuario puede entender
que tiene que decir lo que el facilitador quiere oir, y exagerar en sus comenta-
rios positivos o negativos.

Es importante no olvidar en ningn momento que estos tests se basan en la
premisa de no analizar al usuario; ;qué sentido tendria que basdramos nuestras

conclusiones tinicamente en sus comentarios?

Los comentarios de los usuarios son la sangre en la escena del crimen,
pero no el cadaver. Podemos imaginar los comentarios de los usuarios
como las salpicaduras de sangre. La forma de cada gota nos esta dando
mas pistas sobre como ocurri6 el crimen, pero no es el crimen.

b) Buscamos porqués

Analizando los datos podemos ver, por ejemplo, que la efectividad de los usua-
rios en una tarea determinada ha sido muy baja, esto es, muy pocos usuarios
han sido capaces de llevarla a cabo. ;jCual puede ser la razoén?, ;qué tenian que
hacer y qué han hecho?, jpor qué no se daban las condiciones de éxito?
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En un test con usuarios realizado para evaluar el uso de un horno microondas,
ninguno de los usuarios fue capaz de interrumpir el proceso de calentar una
taza de leche que no fuera abrir la puerta del microondas. Por tanto, utilizan-
do un ejemplo cotidiano de uso de un artefacto, tenemos que un 0% de los
participantes fue capaz de resolver la tarea. La razén era que ninguno de los
usuarios pulsaba el botén adecuado, ya que es el mismo que se emplea para
poner en marcha la coccién.

Varios usuarios comentan que “no ven el boton para parar”.

;Cual podria ser el anélisis?: el dato es el 0% de efectividad, el comportamiento
observado es “no pulsar el botén”, el comportamiento previsto es “pulsar el
boton”.

Por tanto, podemos argumentar que hay un error de la interfaz. El mismo
boton facilita dos funciones, algo complicado en el uso de sistemas, y no hay
ningan elemento de disefio que ayude al usuario a entenderlo. Ademas, queda

reforzado con los comentarios de los usuarios.

¢) Buscar lo que es diferente, buscar lo que es igual

¢Qué hicieron todos los usuarios y qué no hizo ninguno y esperdbamos que

hicieran?

¢{Qué comportamiento era igual en todas las tareas (en el caso de un test) y
cambio6 en una tarea en concreto?

¢{Qué tarea, que habian sido capaces de hacer al principio del test, no fueron
capaces de repetir al final?

;Qué tarjetas ordené todo el mundo de la misma manera, en el caso de un
card sorting, y qué tarjetas fueron dispuestas de manera diferente por todos
los participantes?

{Qué recorrido visual fue mas repetido en un experimento con eyetracking,
pero qué area visual quedé totalmente obviada por todos los participantes?

Todas estas consideraciones y muchas mds pueden ayudarnos a detectar pro-

blemas en la interfaz.
d) Buscar lo extremo
Los datos que indiquen comportamientos extremos deben atraer nuestra aten-

ci6n. Si algo ha sucedido demasiado, o demasiado poco, probablemente nos

revela que un elemento esta fallando.
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e) Retomar las notas del test

Si durante los tests tomamos notas de aspectos que nos llamaron la atencion,
es el momento de ver si los datos nos confirman alguna suposicién o hipdtesis.
Observaciones como “todos los usuarios hacen uso de la ayuda” pueden ser
corroboradas.

f) Pensemos que nos equivocamos

Es habitual que el analista sienta que ha descubierto el secreto de lo sucedido
en la evaluacion. Existe la tentacion de hacer encajar los datos sobre una teoria
implicita, es decir, forzar los datos de manera que encajen en nuestra idea de
los problemas de la interfaz en lugar de detectar cudles son esos problemas por
medio de los datos.

Si el analista mantiene la suficiente humildad como para pensar que se puede
estar equivocando, estard mucho mas atento a los datos que pueden refutar

su teoria.

También es importante intercambiar impresiones con el resto de observadores

y el equipo, que pueden hacer una revisién critica de nuestras conclusiones.

g) La navaja de Ockham

“Keep it simple.” (La explicacién mas sencilla suele ser la correcta.)

Evitemos que el resultado del anélisis sean teorias complicadas sobre la inter-
accion de los usuarios. El trabajo del analista debe ser pragmatico.

En numerosas ocasiones no hace falta tener una visién completa del modelo
mental de los usuarios para poder apuntar muchos errores de una interfaz.

La navaja de Ockham

La navaja de Ockham (a veces
escrito Occam u Ockam), prin-
cipio de economia o principio de
parsimonia, es un principio filo-
séfico atribuido a Guillermo de
Ockham (1280-1349), seglin
el cual cuando dos teorias en
igualdad de condiciones tie-
nen las mismas consecuencias,
debe preferirse la teoria mas
simple a la méas compleja. (Wi-
kipedia)
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Resumen

La evaluacion de la usabilidad con usuarios es un aspecto clave en el proceso
de disefio centrado en el usuario, ya que nos permite detectar aquellos aspec-
tos que funcionan y aquellos que no, de un producto o sistema interactivo.
Teniendo en cuenta este contexto, en este médulo didactico se han tratado

los principales métodos para la evaluacién de la usabilidad con usuarios.

El test de usabilidad es el instrumento principal de evaluacién de la usabilidad
con usuarios. El test con usuarios persigue resolver problemas en la interfaz de
un producto interactivo obteniendo informacién directamente de los usuarios

que lo utilizaran en el futuro.

La evaluacion de la usabilidad no garantiza que un producto sea completa-
mente usable en el futuro, pero permite realizar una iteracién mas del proce-
so de disefio centrado en el usuario, permitiendo eliminar errores y redisefiar
aspectos clave para la experiencia de uso.
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