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Resumen. Existen diversos trabajos que orientan las pruebas de usabilidad los cuales son muy generales o demasiados
especificos, ocasionando que las personas que empiezan a incursionar en el dmbito de las pruebas de usabilidad se sientan
desorientados por el exceso de informacién. En consecuencia, en este trabajo se propone un proceso de pruebas de
usabilidad de software, mostrando los elementos necesarios, incluyendo algunas sugerencias y recomendaciones que
permitan incursionar a las pruebas de usabilidad de manera facil.
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Summary. There are several works that guide usability testing that are generally or too much specific; causing people who
are beginners at usability testing feel confused by the excess information. Consequently, this paper presents a Software
Usability Testing Process, this process shows the necessary elements, including some suggestions and recommendations that
make it easy to enter usability testing.
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1 Introduccion

Una forma de definir si una aplicacién de software es usable, es evaluando si cumple con caracteristicas de
usabilidad. La usabilidad se define como el alcance de un producto o servicio usado por usuarios especificos,
para lograr un objetivo con efectividad, eficiencia y satisfaccién en un contexto especifico. La efectividad se
valora en términos de la precision y completitud con la que el usuario alcanza sus objetivos, asi como los errores
cometidos, mientras que la eficiencia se refiere al tiempo y esfuerzo para alcanzar los objetivos. La satisfaccion
se considera en términos de la ausencia de incomodidad y una actitud positiva hacia el uso de la aplicacién. En
cuanto al contexto, se refiere a los diferentes aspectos tales como: usuarios, tareas, equipo requerido por el
software, hardware y materiales, asi como el entorno fisico y social en el cual un producto es usado [1].

Una manera de evaluar la usabilidad es mediante pruebas de usabilidad, las cuales involucran medir la
ejecucion de usuarios sobre la realizacién de ciertas tareas en un ambiente controlado, como lo es un laboratorio
de usabilidad [2].

Las pruebas de usabilidad comprenden tres técnicas que en conjunto permiten medir la efectividad, eficiencia
y satisfaccion. La primera técnica se llama pruebas con usuarios, ésta prueba permite que cierto tipo de usuarios
realicen tareas especificas para que a partir de sus ejecuciones se evalte la usabilidad y se identifique errores. La
segunda técnica es la observacion que tiene como objetivo percibir las actividades de los usuarios mediante la
grabacién de sus ejecuciones (interaccion con el sistema, registro de actividades), sus movimientos, gestos
faciales y corporales; también se puede hacer dichas observaciones por una persona dedicada a esa actividad.
Mediante la observacién se pueden identificar tareas exitosas, es decir, aquellas completadas en el tiempo
deseado o con tiempo extra, también se puede considerar las tareas exitosas con o sin ayuda; sin olvidarse de
contabilizar las tareas sin éxito. De igual manera, se considera los errores cometidos por los usuarios de manera
general, en determinado tiempo o clasificindolos de alguna manera. Incluso contabilizar la frecuencia en usar la
ayuda. Debido a los datos que se pueden obtener a partir de la observacién se pueden medir la efectividad y la
eficiencia. La tercera técnica consiste en preguntar a los usuarios mediante el uso de cuestionarios y entrevistas
sobre la opinién y satisfaccion en el uso de la herramienta. Actualmente, existen diversos cuestionarios
predefinidos que permiten conocer dicha satisfaccidn; por ejemplo, el cuestionario CSUQ (Computer System
Usability Questionnaire) [3].

Es importante seflalar que para llevar acabo las pruebas de usabilidad se debe seguir un proceso que
determine las pautas necesarias. De cierta manera, algunos trabajos como [2, 4] proveen un proceso para hacer
dichas pruebas siguiendo principalmente los siguientes puntos: i) establecer un objetivo; ii) realizar actividades
relacionadas a los usuarios, a la aplicacién a evaluar; iii) llevar a cabo la observacion y las entrevistas;
finalmente iv) analizar resultados. Otro trabajo engloba los proceso anteriores en las siguientes categorias:
planeacién, preparacién, conduccion, andlisis y reporte [5].

En una u otra medida, cada uno de estos trabajos proporcionan detalles que orientan a los novatos en pruebas
de usabilidad, pero se ha observado en la practica que atin cuando existen estos procesos al momento de llevar a
cabo dichas pruebas las personas novatas suelen confundirse con dicha informacién por ser muy extensa o
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demasiada breve. Por ello nos interesamos en las propuestas de evaluacién de la usabilidad existentes, con el fin
de proponer un proceso de pruebas de usabilidad para novatos o personas que se inician en el proceso de
evaluacidén de software, que incluya formatos a usar, sugerencias y recomendaciones.

La distribucién de este articulo es la siguiente: en la seccién 2 se presenta algunos procesos para llevar a cabo
la pruebas de usabilidad; en la seccién 3 se muestra nuestra propuesta para hacer dichas pruebas, este proceso
considera la planeacidn, la ejecucion, el andlisis y el reporte; en la seccién 4 se muestra el resultado de poner a
la prictica el proceso propuesto, mientras en la seccién 5 se presentan las conclusiones y el trabajo a futuro.

2 Estado del arte

Preece [2] propone un proceso para hacer las pruebas de usabilidad considerando el marco DECIDE; que
incluye 5 puntos. El primero es establecer el objetivo y explorar las preguntas que ayudaran a responder el
objetivo; el segundo paso es determinar el paradigma y las técnicas, el paradigma corresponde a las pruebas con
usuarios, mientras que las técnicas comprenden registrar datos mediante video y log de la interaccién de los
usuarios, cuestionarios de satisfaccién y entrevista. El tercer paso es la identificacién de puntos practicos, que
incluye: a) seleccién de las tareas para los usuarios, b) seleccién de usuarios, c) preparacion del lugar para las
prueba y d) planeacion de la ejecucién de las pruebas. En el inciso ‘a)’ se recomienda que cada tarea (entre 5 y
20 min) debe probar un problema. Para el inciso ‘b)’, la seleccién de usuarios, se debe considerar la edad o la
experiencia; se recomienda considerar las caracteristicas de los usuarios finales sin hacer sesgos y equilibrar la
participacién de hombre y mujeres a menos que la aplicacion a probar este orientada a cierto género. En el caso
del inciso ‘c)’ se considera utilizar un laboratorio de usabilidad o preparar un espacio; incluso arreglar el drea de
la prueba con cierto parecido al lugar en donde se planea operar la aplicacioén. En el inciso ‘d)’ se consideran 4
diferentes scripts (saludo a los participantes, explicacién de la prueba, explicacién del comportamiento de los
usuarios y una introduccién a la tarea exploratoria) que ayude a conducir la prueba; también se recomienda
hacer una prueba piloto para asegurar que todo estd bien, incluso se debe considerar tener un plan de qué hacer
cuando no se logre la tarea en el tiempo estimado. El punto cuarto concierne a la ética, lo que implica crear una
hoja de consentimiento, indicar el uso de cdmaras de grabacién y si existe otro tipo de observacién. El quinto
punto se refiere a la evaluacidén, al andlisis y a la presentacién de los datos recabados; en esta parte se
recomienda recabar la informacién a partir de la observacién, usar estadistica descriptiva como maéximos,
minimos, promedio del grupo y desviacion estdndar para presentar la informacion.

Otro trabajo, [4], se identifican 7 elementos bésicos a considerar en las pruebas de usabilidad: 1) desarrollar
las preguntas de investigacion o los objetivos de la prueba, 2) empleo de una muestra representativa de usuarios
que pueden o no ser elegidos al azar, 3) representacion del entorno actual de trabajo, 4) observacién del usuario
al usar o revisar el producto a evaluar, 5) entrevistas y pruebas de los usuarios, 6) coleccién de ejecuciones
cualitativas, cuantitativas y mediciones de preferencias y 7) recomendaciones de mejoras para el producto.

En la fuente [5] recomienda hacer en 5 etapas las pruebas de usabilidad. La primera etapa, planeacién, se
establece el objetivo, aspectos que afectan las pruebas. En la etapa dos, preparaciéon de la prueba; se proveen
opciones para reclutar los usuarios, asignar roles y responsabilidades (y hacer un checklist para cada rol que
considera antes, durante y después de la prueba), hacer diversos formatos (de consentimiento para grabacién y
menores de edad, acerca confidencialidad, notas de los observadores), crear cuestionarios (antes de la prueba
para recabar informacién del usuario, después de cada tarea y al finalizar la prueba para conocer la experiencia)
o buscar cuestionarios que sean usados al finalizar la prueba. La etapa tres, conducir la prueba, considera
preparar el lugar, pensar en las preguntas antes de la prueba, sugerencias de cémo hacer las pruebas solo o
acompafiado con dos o mds participantes; provee sugerencias de qué hacer al presentarse algunos problemas, as{
como de conducir a los observadores y visitantes. En la etapa cuatro, andlisis de lo encontrado, permite analizar
la informacidn de los observadores, los videos, los registros de interaccién y los gestos. Mencionan la ventaja y
desventajas de usar un conjunto de heuristicas; de manera similar provee la opcién de agrupar las observaciones
sin seguir una heuristica. Se recomienda identificar los datos cualitativos (tiempo al completar una tarea, errores
cometidos, tareas sin concluir, asistencias ) y cuantitativos (usando la media, moda y promedio) y finalmente
priorizar el orden de problemas. La etapa cinco, preparar un reporte, considera si los resultados serdn por
escrito (reporte o presentacion) u oral, en la parte reporte involucra el reporte formal e informal. Dentro del
reporte formal considera puntos que van desde una portada, versién de la aplicacién evaluada, lugar usado, el
perfil de los participantes usuarios, los objetivos, resultados después de cada tarea y al finalizar la prueba,
recomendaciones, trabajo a futuro y apéndices.

Dado el andlisis anterior, se observa que algunos trabajos pueden llegar a confundir a los evaluadores novatos
debido a que estos trabajos son muy detallados o muy generales; por lo anterior, en este trabajo se muestran los
elementos necesarios, incluyendo algunas sugerencias y recomendaciones que permitan incursionar a las
pruebas de usabilidad de manera facil.

3 Proceso de pruebas de usabilidad

Como se observa en la Figura 1 se propone 3 etapas para el proceso de pruebas de usabilidad que incluye:
1) planeacion, es decir, desde la definicion de los objetivos hasta la realizacion de formatos y cuestionarios, ii)
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ejecucion, en donde se proveen consejos de como llevar a acabo la prueba, y finalmente iii) analizar y reportar
sobre los datos recopilados de las prueba de usabilidad.

Figura 1. Proceso de las pruebas de usabilidad.

3.1 Planeacion

En la planeacién de las pruebas de usabilidad se considerar 4 componentes: 1) objetivos y preguntas de
apoyo, 2) tareas, 3) recursos y 4) plan de ejecucion. Es recomendable realizar formatos desde el punto 2 con la
finalidad de tener una mejor organizacién (ver Figura 2).

qared®

Figura 2. Componentes de la planeacion.

1) Objetivos y preguntas de apoyo. Definir los objetivos de la evaluacion, los cuales frecuentemente
responden a qué tan usable es la aplicacién; mientras que las preguntas de apoyo ayudan a resolver dichos
objetivos; por ejemplo, ;podrdn los usuarios registrarse en 2 minutos? o ;podran los usuarios realizar la compra
de un producto sin problemas?.

2) Tareas. Consiste en i) establecer las tareas que realizardn los usuarios para evaluar la aplicacién y ii)
establecer el tiempo de cada tarea. Para el punto i se considera que las tareas se relacionan con las preguntas de
apoyo o con las funcionalidades representativas de la aplicacién; por ejemplo, comprar un objeto que ofrece la
aplicacién o registrarse dentro del sistema. El punto ii se puede lograr considerando experiencias previas o
solicitando a alguien, que no pertenezca al equipo de desarrollo, en la realizacién de dichas tareas tomando en
cuenta su experiencia en el uso de dichas aplicaciones. En este tltimo punto sirve para: 1) poner tiempo limite
para realizar las tareas, ya que al llevar a acabo estas, el usuario puede encontrar dificultades e invertir mucho
tiempo en resolverla, generando estrés y 2) reportar las tareas que fueron realizadas en el tiempo estimado.

Sugerencia y/o recomendacion: Realizar formato que enliste las tareas a realizar por los usuarios; se sugiere
agregar un escenario, preguntas relacionadas con la satisfaccién o sugerencias, como se ve en la Figura 3. Este
formato puede ser entregado a los usuarios o ser leido por el moderador al inicio de cada tarea. Otro formato
puede ser para los observadores, usando las tareas seleccionadas; en este se sugiere solicitar que los
observadores agreguen el tiempo empleado por cada tarea desempefiada por el usuario, errores cometidos, las
diferentes emociones, las distracciones, etc.

Listado de tareas <_\
Evaluacion de la aplicacion “ComprAndo” Nembre dof (formato

Instrucciones: realice cada tarea considerando el escenario, posteriormente
responda la pregunta seleccionando la opcidén que considere mejor.

Tarea 1. Registrarse en la aplicacion. /—- Foscenario
Imagine que desea comprar en la aplicacién ComprAndo, asi que debe €1
registrarse como cliente llenando la informacion solicitada.

En general, ;esta tarea fue? « gjﬂyunta refacienada
con la Jatiffz‘zcm‘o’n

Muy
facil

Muy

Facil Neutro Dificil dificil

Figura 3. Formato de tareas solicitadas a los usuarios.
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3) Recursos. Involucra i) recursos humanos (RH), ii) recursos fisicos y iii) recursos de evaluacién. i) Los RH
incluye los usuarios y el equipo de pruebas. En el caso de los usuarios se requiere conocer la cantidad de ellos
(de 3 a 5 usuarios [6]) para la pruebas, ademds que cubran el perfil requerido. El perfil considera el nivel de
experiencia, rango de edades, género, preferencias, habilidades o capacidades diferentes, etc., es decir, aspectos
relevantes para la aplicacion.

Recomendacién y sugerencias: los usuarios no deben ser parte del equipo de desarrollo y se debe equilibrar la
cantidad de hombres y mujeres, incluso se debe considera cémo se reclutard a los usuarios, si se les pagard o se
les ofrecerd algo de comer o beber. Se recomienda hacer un formato de consentimiento en el caso de usuarios
menores de edad o cuando se grabe al usuario.

Respecto al recurso de evaluacién o equipo de las pruebas se refiere a los roles requeridos que pueden ser
cubiertos por una sola persona o por varias dependiendo de la disponibilidad de personas; por tal razén se hard
mencién respecto a los roles (Moderador, Observador y Técnico). El Moderador es quien conducird la prueba,
dara la bienvenida a los participantes, leerd y entregard los formatos generados, entre otras cosas. El Observador
observa las ejecuciones de las tareas por parte de los participantes, aspectos como el tiempo empleado en cada
tarea, las dificultades encontradas y el estado de 4nimo. El Técnico verificard las instalaciones requeridas en la
prueba, la colocacién de camaras, la instalacion de la aplicacion, la conexién a internet, asi como otras
necesidades técnicas.

i) Los recursos fisicos considera el hardware, el software y el lugar para realizar las pruebas. El hardware
considera el o los dispositivos en donde se ejecutard la aplicacién a evaluar, las cdmaras de video en caso de
hacer grabaciones, etc.; mientras que el software se refiere a la aplicacién a evaluar y/o las herramientas de
grabacion (interacciones y el rostro del usuario). El lugar para realizar las pruebas es en laboratorios de
usabilidad.

Sugerencia y/o recomendacién: Se sugiere hacer un formato tipo checklist para asegurarse que el dia de la
prueba se ha realizado todo lo necesario respecto a los recursos fisico. Si no cuentas con laboratorio de
usabilidad acondiciona un cuarto considerando lo siguiente: un lugar fresco, iluminacién adecuada, espacioso
para el usuario y el equipo de evaluacién, con conexiones a la toma corriente, acceso a internet, poco ruidoso e
instalacién de cdmara si es necesario.

iii) Recursos de evaluacion se refiere a seleccionar la herramienta de evaluacién que ayudard a evaluar la
satisfaccion o de manera general la usabilidad. Existen cuestionarios par evaluar la satisfaccion, por ejemplo:
CSUQ versioén en espafiol [7], QUIS (The Questionnaire for User Interaction Satisfaction) [§] y SUMMI
(Software Usability Measurement Inventory) [9]. Para medir la usabilidad de manera general esta el
cuestionario SUS [10] y SIRIUS. Recomendacion: determinar si el cuestionario serd contestado en papel o en
computadora.

4) Planeacion de ejecucion. Se considera la realizacion 2 actividades:

i) Redactar un guién de ejecucién con los siguientes puntos: agradecimiento, explicacién de la aplicacién a
evaluar, objetivo de la evaluacioén, actividades a realizar, explicacién si serdn observados, y

i) Realizar el programa de actividades de acuerdo al guién.

Sugerencia y/o recomendacion:

1. Hacer un formato para el guién y establecer el tiempo por cada actividad del guidn; si las realizacién de las
tareas duran mas de 25 minutos se debe tener un descanso.

2. Hacer un formato tipo checklist que considere actividades a realizar antes, durante y después de la prueba,
como se observa en la Tabla 1.

Recomendacidén: Aclarar a los usuarios que se estd probando la aplicacién no sus conocimientos.

Tabla 1. Formatos sugeridos para el plan de ejecucion.

Nombre del Destinatario Descripcion

formato

Checklist antes de  Cualquier miembro Verificar que el lugar para la prueba este listo con lo necesario, que incluye

la prueba del equipo desde la instalacion del software hasta la recepcion de los usuarios.

Checklist durante ~ Moderador Incluye el orden para realizar las actividades mostradas en el guion; el

las pruebas ultimo punto del guidn sera remplazado por agradecer la participacion.

Checklist después  Todos los Al concluir la prueba se realizan varias actividades que van desde platicar

de la prueba miembros con los observadores para obtener sus opiniones, hasta recoger el material
usado.

3.2 Ejecucion de la prueba

El dia de la prueba, se debe tener a la mano todos los formatos en el orden que serdn usados, llegar con
anticipacion al lugar de la evaluacién para preparar lo necesario. Durante la prueba se debe seguir el guion o el
checklist correspondiente. Al finalizar cada sesién o todas las pruebas platica con los observadores para
recopilar sus observaciones, detectar problemas graves sobre la aplicacion.

Sugerencias y/o recomendaciones:

1. Guiarse de los Checklist de la tabla 1.
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2. El moderador debe emplear tiempo antes de la prueba para platicar con el usuario con la finalidad de
relajarlos y hacerlos sentir en confianza.

3. Evitar horarios usuales de comida, ya que los usuarios no estardn concentrados en la actividad;
dependiendo del horario y del tiempo de la prueba se puede ofrecer dulces, agua, etc.

4. El equipo de evaluacion debe ser amable con los usuarios, no sorprenderse o emitir sonidos cuando
cometan errores los usuarios, evitar distracciones (teléfonos, visitas personales, platicar, usar zapatos que al
pisar sean ruidosos, etc.).

5. Al finalizar las pruebas invierte tiempo con los usuarios, puesto que ellos en ocasiones proveen mds
informacién.

6. Retinete con tu equipo de evaluacién para hablar de mejoras en las pruebas.

3.3 Analisis y reporte

Al finalizar las pruebas se debe hacer un reporte, incluyendo lo siguiente: explicar brevemente la aplicacién a
evaluar, describir la planeacion siguiendo el punto 3.1, describir el proceso que se llevé en la ejecucién de la
prueba, finalizar con el andlisis del resultado.

El andlisis de los resultados obtenidos incluye el total de los usuarios, cudntos son novatos, intermedios y
expertos. Los resultados relacionados con la efectividad, eficiencia y satisfaccién se representa usando tablas,
gréficos, los valores minimos y médximos, porcentaje o el niimero de éxitos del total de usuarios. La efectividad
se resume al decir cudntos usuarios completaron cada tarea, mientras que la eficiencia se reporta cudntos
usuarios lograron terminar cada una de las tareas en el tiempo esperado o fuera de tiempo, por ejemplo en la
Tabla 2. Por otro lado, las herramientas para conocer la satisfacciéon proveen un resultado al finalizar la
evaluacidn; en ese caso se puede poner los resultados de cada usuario y el total.

Recomendacidn y/o sugerencia:

1. referenciar a los usuarios por el niimero de participante no por el nombre.

2. Incluir los pardmetros aceptables para la herramienta que mide la satisfaccion, para que los lectores vean
los valores de referencia usando dicha herramienta.

3. Usar los valores maximos y minimos cuando el promedio no provea suficiente informacién.

4. La desviacién estdndar se sugiere cuando se tienen mds de 10 usuarios.

Tabla 2. Ejemplo de resumir la eficiencia

Actividad Usuarios que Problemas encontrados
terminaron la actividad

Dentro de  Fuera de

tiempo tiempo
1.Registrarse en la 5 0 -Ninguno
aplicacion
2.Comprar un par de 3 2 -Para un usuario no fue evidente el botén
jeans de compras

-La aplicacion marco error con el
usuario 3, quien no completo en tiempo

4 Proceso de pruebas

Se probé el proceso al evaluar las siguientes 4 aplicaciones Web con diferentes equipos de evaluacién que
estaban formados por dos personas cada uno. El equipo 1 evaltio un punto de venta para un auto-lavado; el
equipo 2 valoré una aplicacién para que alumnos de carreras afines a la programacién apliquen filtros sobre
imdgenes y accedan a ver el cdédigo aplicado. El equipo 3 evaldo una aplicacién orientada a empresas que
reclutan recursos humanos, y el equipo 4 evaltiio una aplicacién que permite ofrecer y solicitar servicios de
reparacion o limpieza para casas.

En general las evaluaciones ocurrieron sin problemas mayores, gracias a que siguieron las etapas mostradas
en la Figura 1. Algunos de los problemas ocurridos y sus causas:

* Elequipo 1 cit6 a sus 6 usuarios a la misma hora para evitar que llegaran tarde estos. Su plan era evaluar
de dos en dos usuarios a la vez. El problema fue que tenian a todos los usuarios en el mismo cuarto, aun
cuando este era espacioso; los usuarios sin actividad platicaban y distraian a quienes estaban concentrados
evaluando la aplicacién. Este equipo considerd que ellos dos eran suficiente personal para hacer la prueba,
pero ellos se dieron cuenta de que no podian atender a los usuarios que esperaban ni a los que estaban
haciendo la prueba a la vez.

* Tanto el equipo 2 como el 3 decidieron unirse para formar un equipo de evaluacién de 4 integrantes, con la

finalidad de evaluar a la vez a dos usuarios. En cada evaluacion existian dos moderadores y dos
observadores. El equipo 2 no tuvo problemas durante su ejecucién de las pruebas; mientras el equipo 3 solo
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tuvo un problema debido a que los equipos utilizados no podian tener acceso a la red y su aplicacién lo
requeria. Este evento hizo que se atrasaran las pruebas.

* El equipo 4 decidi6 evaluar un usuario a la vez, durante la ejecucién de la prueba tuvieron tres problemas;
uno de ellos fue que la cdmara a usar no funciond, la ventaja es que llevaban otra y se convirti6 en un
problema menor. El segundo problema fue que al momento de hacer la prueba se les ocurrié cambiar de
roles, el que era observador cambio a moderador y viceversa; esto origind un poco de descontrol entre ellos.
Otro de los problemas fue que no establecieron tiempo por cada tarea, una de ellas era registrarse en la
aplicacion, pero esta parte no era facil de hacer y el usuario invirtié més tiempo del requerido, provocando
que el usuario estuviera un poco nervioso.

5 Conclusiones y trabajo a futuro

Seguir un proceso para la evaluacion de software permite tener mas control y evitar imprevistos, mas si los
evaluadores son novatos. A partir de la propuesta, se observa que los evaluadores novatos al contar con un plan
definido y los formatos de apoyo propuestos, les permiten actuar con mayor confianza durante todo el proceso.
En el caso de que existan problemas técnicos (falla en la energia, en la red, etc.) se les sugiere mantener el
control de la situacion para que los usuarios en espera o en evaluacion no se angustien. Este mismo proceso fue
usado para hacer evaluaciones heuristicas, lo cual les permitié tener una mejor planeaciéon. En dichas
evaluaciones no se requiere usar observadores, ni registrar la satisfaccion, la eficacia y la eficiencia, solo se
requiere que los evaluadores expertos den sus opiniones de manera libre o siguiendo herramientas de
evaluacion.

Como trabajo futuro se planea aplicar la propuesta de evaluacion en otros grupos de evaluadores novatos,
con la finalidad de proveer més recomendaciones, asi como detallar el proceso para evaluaciones heuristicas y
considerar otras herramientas de evaluacion.
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