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Resumen

Los campos de la experiencia de usuario, la accesibilidad y la usabilidad han ido
adquiriendo relevancia durante los ultimos afos debido a grandes saltos evolutivos del
desarrollo tecnologico.

Este articulo se basa en la muestra de diversos casos practicos desarrollados en
proyectos de [+D+i en los que se plantea si las pautas establecidas en accesibilidad
implican una experiencia de usuario satisfactoria. Para ello, se han combinado
metodologias ya existentes en usabilidad y accesibilidad con nuevos métodos de
experiencia de usuario de base inductiva. Los resultados obtenidos mejoran
sustancialmente el analisis de la experiencia de usuario asi como la definicion de
requisitos de disefio centrado en el usuario. La combinacion entre la entrevista inductiva de
base psicologica y los métodos establecidos en usabilidad y accesibilidad permite obtener
una mayor comprension de los deseos y necesidades del usuario, asi como un aumento

sustancial en la precision de la definicion de los elementos de disefio sometidos a estudio.
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Abstract

The user experience, accessibility and usability have been taking special relevance
in last year’s due to large evolutionary leaps of technological development.

The paper is based on a sample of several case studies developed in R + D, in
which is consider whether the established guidelines on accessibility imply a satisfactory
user experience. For this purpose, existing methodologies in usability and accessibility
have been combined with new user experience methods with inductive basis. The results
obtained substantially improve the analysis of the user experience elements and the
definition of requirements on user-centered design. The methodological combination of
inductive methods and current methods established in usability and accessibility allows a
greater understanding of the desires and needs of the user as well as a substantial

increase of the design elements definition under study.
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Experiencia de usuario accesible y satisfactoria

El objetivo principal de este estudio consiste en entender el valor anadido que
supone la correcta eleccion de una metodologia en la evaluacion de la experiencia de
usuario.

Los casos practicos que se describen a continuacion, muestran diferentes
metodologias aplicadas a diversos tipos de evaluaciones. La creatividad del equipo
multidisciplinar ha sido clave para llevar a cabo la decision y la combinacion metodoldgica
en la evaluacion de cada proyecto. Cada técnica se aplica dependiendo de las
necesidades y los objetivos iniciales del proyecto:

En el primer apartado, se muestran dos casos practicos centrados en la evaluacién
web, que permiten observar el tipo de resultados que se obtienen con la evaluacion de la
experiencia de usuario mediante la combinacién de diferentes metodologias. En el
segundo apartado, se muestran las ventajas que proporciona el rigor de seguir un Disefo
Centrado en el Usuario (informe de expertos, Card Sorting y test de tareas con Eyetracker)
obteniendo asi los indicadores y los requisitos esenciales para empezar un redisefio web.

Finalmente, en el tercer apartado, se explica el proceso llevado a cabo para el
correcto seguimiento de la usabilidad, la accesibilidad y la experiencia de usuario en
proyectos con una alta innovacion tecnolégica y con un amplio equipo de desarrollo

multidisciplinar.
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Normativas de accesibilidad web

y experiencia de usuario accesible

En la actualidad existen estdndares de accesibilidad web cuyo objetivo es asegurar
el acceso a los servicios y contenidos de las paginas web a todos los usuarios,
independientemente de su discapacidad, edad o contexto de uso.

Los estandares de accesibilidad web son una herramienta muy poderosa que guia
el disefio y el contenido de las paginas web accesibles, pero tratan estos aspectos de
forma integral.

Esta misma consideracion de la accesibilidad de una forma integral supone en si
misma una barrera para conseguir que la accesibilidad web sea una realidad ya que existe
una heterogeneidad de los usuarios con discapacidad y de sus requerimientos de disefio.

Ademas de seguir un estandar de accesibilidad para desarrollar el disefio de las
paginas web también es necesario incluir en la formula a los usuarios que utilizaran dichas

paginas y, por tanto, su experiencia de usuario accesible (Villegas y otros, 2009a).

Caso practico: Proyecto 10-Disgital

Definicion: Mediante la creacion de la Comunidad Virtual |O-Disgital (www.iodisgital.com)

se pretende conseguir los siguientes objetivos generales: promover el uso de la sociedad
de la informacion entre las personas con discapacidad mediante las TIC y promover la
igualdad de oportunidades.

El consorcio esta formado por la Fundacion Pere Tarrés, la Federacion CEPACC, la

Fundaciéon KOINE-AEQUALITAS, Federacién ECOM y La Salle — Univerisat Ramon Llull.
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Las intervenciones del equipo, son dos:

¢ Estudio antes de desarrollar el proyecto.

* Estudio posterior al desarrollo del proyecto.
Objetivos: Los objetivos del estudio antes de desarrollar el proyecto se basan en
determinar las demandas y las necesidades de los usuarios: especificar los objetivos de la
Comunidad Virtual 10-Disgital, plantear el contenido que quieren encontrar los usuarios,
definir la utilidad que tendria el espacio web, definir qué tipo de aceptabilidad es necesaria
segun los diferentes tipos de discapacidad, establecer los momentos de uso de 10-Disgital
(cuando se utilizaria, qué se utilizaria, etc.) y determinar para qué utilizarian en gran parte
los usuarios el espacio web.
Metodologia aplicada: Antes de desarrollar el proyecto se analizan minuciosamente los
posibles perfiles de usuario a evaluar mediante la Clasificacion Internacional de
Deficiencias, Discapacidad y Minusvalias de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS).

Segun esta clasificacion, existen seis tipos personas con discapacidad:

* Discapacidad fisica (movilidad).

* Discapacidad visual.

* Discapacidad auditiva.

* Discapacidad en el lenguaje, voz y habla.

* Discapacidad en el aprendizaje.

* Discapacidades derivadas de trastornos o enfermedades mentales.

A partir de esta clasificacion, se concluye que los perfiles mas adecuados a evaluar
en el proyecto son los que estan directamente relacionados con la interaccion web:

* Discapacidad fisica (movilidad) y discapacidad cognitiva (Grado 1 y Grado 2).

* Discapacidad visual (Ceguera total).

* Discapacidad visual (Baja vision).
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* Discapacidad auditiva (signantes).

* Discapacidad auditiva (no signantes).

* Personas mayores con algun tipo de discapacidad.

* Se tienen en cuenta aquellas discapacidades que no se analizan inicialmente.

Se incluye en el estudio un grupo de control formado por usuarios sin discapacidad,
que proporcionan datos de la experiencia emocional y de la navegacion que se podran
contrastar con los resultados obtenidos con el resto de usuarios.

Existe la necesidad de la intervencién de expertos en discapacidades para
contrastar y verificar los resultados del estudio. Asi pues, los perfiles recomendados son:

* Expertos en personas con discapacidad fisica y cognitiva.

* Expertos en personas con discapacidad visual.

* Expertos en personas con discapacidad auditiva.

* Expertos en personas mayores con algun tipo de discapacidad.

La metodologia aplicada se basa en la combinacion de diferentes técnicas
metodoldgicas, tanto del campo de la usabilidad clasica (cuestionario personal, test de
tareas, cuestionario SUS) como técnicas mas inductivas de analisis de la experiencia de
usuario (entrevista Bipolar Laddering BLA) (Pifarré, 2007) (Tomico y otros, 2005). Se
recogen los resultados para establecer una base para la creacién de una comunidad virtual

accesible.
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A continuacion se presenta una breve descripcidon de la metodologia (Villegas y
otros, 2008) empleada en los test para usuarios con discapacidades y el grupo de control:

* Acuerdo de Confidencialidad
Con el Acuerdo de Confidencialidad se informa al usuario de que sus datos
personales se mantienen en estricta confidencialidad y de que no puede revelar
lo que ha sucedido durante el test. Los test se graban tanto para estudio interno
como divulgativo y, por este motivo, se pide al usuario su consentimiento para la
divulgacion de los datos.

* Cuestionario Personal Previo
El Cuestionario Personal Previo permite conocer en detalle el perfil del usuario y
el tipo de requisitos que necesita para interactuar con Internet, ya que se le
pregunta sobre el tipo de dispositivos y programas que utiliza para poder
navegar comodamente.

* Testde Tareas
El Test de Tareas es la prueba de Disefio Centrado en Usuario por excelencia.
Se basa en la observacién de como los usuarios realizan unas determinadas
tareas o pruebas para analizar los problemas de usabilidad del producto y asi
identificar, medir, y proponer soluciones a éstos. En el proyecto servira para
poder observar diferentes comportamientos del usuario respecto a la utilizacion
de Internet y no para validar la usabilidad de la pagina web. Se aplica el
Protocolo de Pensamiento Manifiesto que permite entender la aproximacion del
usuario a la interfaz y las consideraciones que realiza mientras la utiliza. El
principal beneficio que aporta este método es el de identificar el modelo mental

del usuario y de su interaccién con el producto.
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A Fere)
Usuario con discapacidad visual, ceguera Usuario con discapacidad visual, baja vision
total Dispositivos: Ordenador con conexién a Internet, dos
Dispositivos: Ordenador con conexién a Internet, ratones y dos teclados ergondmicos, pantalla de
raton y teclado, y altavoces activados. television y altavoces activados.
Localizacién: Casa particular. Localizacion: Casa particular.

Usuario con discapacidad auditiva (sordo Usuario con discapacidad fisica y cognitiva

signante) junto a la traductora de lenguaje Dispositivos: Ordenador con conexion a Internet, raton
de signos y teclado ergonémicos, joystick y alfombrilla
Dispositivos: Ordenador portatil con conexién a antideslizante.

Internet.

Localizacion: Centre Pont del Dragé (Barcelona).

Localizacion: Federacion ECOM (Barcelona).

Cuestionario SUS

El cuestionario de Satisfaccion SUS es una herramienta que se utiliza para
detectar el grado de satisfaccidn del usuario que realiza el test. Es una
metodologia desarrollada por Digital Equipment Corporation en 1986 y permite
precisar de una forma rapida y concisa el grado de aceptacion que tiene el

sistema durante una prueba de test.
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Entrevista Bipolar Laddering (BLA)
La técnica del Bipolar Laddering (Pifarré, 2007) es una metodologia que permite
realizar un estudio cualitativo de campo y obtener los puntos fuertes y débiles de
un producto a partir de la experiencia de usuario.
Se realiza a partir de un formato de entrevistas mediante las cuales se explora la
relacion usuario-producto y se definen las caracteristicas que afectan a la
valoracién del producto por parte del usuario.
La aplicacion del método BLA se realiza con solucionario comparativo, de modo
que se obtienen las soluciones de los problemas que se detectan y se
comprueba qué otros programas o herramientas ofrecerian soluciones al
usuario.
A partir de este modelo de entrevista se obtienen listas de elementos
significativos. De ésta manera, se definen los niveles de satisfaccion de cada
elemento mediante un sistema de puntuacién numérico que se incluye para cada
elemento extraido de la entrevista.
Aplicando el Bipolar Laddering se obtienen cuatro tipos de elementos:
» Los elementos positivos son aquellos que el usuario percibe como
puntos fuertes de la navegacion por Internet, aquello que les ayuda
a trabajar mejor o les ahorra trabajo.
= Los elementos negativos son aquellos que el usuario percibe
como puntos débiles, aquellos que entorpecen o ralentizan su
trabajo.
Estas tablas se subdividen en elementos comunes y elementos

particulares:
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Los elementos comunes son aquellos que se repiten
espontaneamente entre usuarios distintos.

Los elementos particulares son aquellos que sélo se mencionan
una vez por alguno de los entrevistados y no se repiten para
ningun otro usuario.

El usuario siempre escoge libremente los elementos que va a
evaluar. De esta forma, se puede establecer conexion entre
informaciones espontaneas, lo que aumenta notablemente la
fiabilidad de los datos obtenidos ya que garantiza que los
elementos van a ser relevantes para los usuarios.

Cada elemento tiene una puntuacion numérica segun el grado de
satisfaccion del usuario con ese elemento. La escala de
puntuacion del usuario es de 0 a 10, de modo que una puntuacion
de O significara un grado de satisfaccion extremadamente bajo
mientras que una puntuacion de 10 se traducira en un excelente
nivel de satisfaccion del usuario con el elemento evaluado. Esta
escala sera la misma tanto para los elementos positivos como
para los negativos, asi las puntuaciones bajas siempre reflejaran
insatisfaccion por parte del usuario y las altas siempre significaran
un buen nivel de satisfaccién.

En relacidén a los test para usuarios expertos en discapacidades
se procede a aplicar la siguiente metodologia de test:

Acuerdo de Confidencialidad

Cuestionario Personal Previo.
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* Entrevista Bipolar Laddering BLA (version completa, los usuarios

establecen el numero de items).

De la realizacion de los test con usuarios, se extraen las siguientes conclusiones

generales sobre el tipo de contenido (clasificado por tipo de discapacidad, opcion de

escoger noticias completas o cortas, navegacion por imagenes o por texto, etc.), las

herramientas (utilizar herramientas ya conocidas como Skype, Messenger, etc.) y el disefio

funcional de la pagina (clasificacion muy general al inicio, etc.).

Resultados obtenidos: A continuacién se muestra los resultados por cada perfil de

usuario:

El grupo de personas con discapacidad fisica y algun tipo de
deficiencia cognitiva, que dificultaba el habla y la comprensién de
algunos de los términos planteados, es el grupo menos homogéneo
por su gran variedad de discapacidades diferentes por usuario.
Necesitan de ayudas para navegar por el contenido.

El grupo de personas con discapacidad auditiva (no signantes) tiene
una diferencia muy baja respecto al grupo de control ya que las
deficiencias auditivas no les impiden desenvolverse con soltura y
seguridad por Internet. La diferencia estd en la sensibilidad, es
mayor respecto al grupo de control.

El grupo de personas con discapacidad auditiva (signantes) tiene la
particularidad de necesitar de ayudas para navegar y comprender
ciertos términos.

El grupo de personas con discapacidad visual (baja visidon) son
personas que navegan durante poco tiempo ya que tienen muchas

dificultades para comprender el significado del contenido.
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* El grupo personas con discapacidad visual (ceguera total) tiene

muchas dificultades para navegar por una pagina web desconocida, asi que
necesitan la ayuda inicial de un monitor que les indique los pasos a
seguir para que una vez los hayan conocido puedan navegar de
forma independiente.

El grupo de control ha permitido poder contrastar opiniones y
experiencias extraidas de la navegacion por una pagina accesible

AA y ha mostrado poco interés en la navegacion.

El grupo de expertos ha permitido valorar las sensaciones de las personas con

discapacidad segun la perspectiva objetiva de sus monitores o asesores (Fonseca y otros,

2009) (Pifarré y otros, 2009).

Conclusiones del proyecto: Las conclusiones mas relevantes del estudio son las

siguientes:

* Se pone de manifiesto que las pautas de accesibilidad web no tienen

en cuenta los requisitos heterogéneos de las discapacidades y se
pone de relevancia los bajos resultados de los niveles de
satisfaccion de los usuarios con discapacidad visual.

La integracion de diferentes metodologias permite obtener
resultados planteados por los cuestionarios y resultados planteados
y creados por los usuarios dando importancia a la experiencia
subjetiva durante el test.

La estructura de la pagina debe permitir el acceso y la
personalizacion de su contenido dependiendo del perfil del usuario.
El planteamiento del disefio funcional no parte de las pautas de

accesibilidad sino de la informacion proporcionada por el analisis.
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Esta linea de investigacion nos permite valorar la accesibilidad
desde la experiencia de uso y no unicamente desde los requisitos
técnicos establecidos por las pautas WAI (Fonseca y otros, 2009)

(Pifarré y otros, 2009).

Caso practico: Proyecto SiMCUD

Definicion: El proyecto SIMCUD (Sistema Metodoldgico Creado con Usuarios con
discapacidad) (Villegas y otros, 2009b) recibi6 el Premio en el Ambito de la Discapacidad
otorgado por la Fundacié Agrupacié Mutua como proyecto de investigacidon de base
cientifica con el objetivo de favorecer y promocionar la autonomia de las personas que
presentan una discapacidad y promover su inclusion social y laboral.
Objetivos: El proyecto tiene un objetivo inicial de hacer participar a los usuarios con
discapacidad en la valoracion de los estandares de accesibilidad en entorno web. Y un
objetivo final de crear un sistema metodoldgico en el que la intervencion de los usuarios
finales sea esencial en un proceso de creacion (valorando sus intervenciones y su
experiencia de uso). Los usuarios segun nuevas tendencias de experiencia de usuario son
en realidad los expertos que rediseian y proponen soluciones.
Metodologia aplicada: El proyecto SIMCUD basa su carga tedrica en los resultados
obtenidos durante el proyecto explicado en el caso anterior, I0-Disgital.

Los resultados establecen la necesidad de personalizar la experiencia de usuario
para poder llegar a un nivel de autonomia minimo para la navegacién de los usuarios.

A partir de la dificultad metodoldgica del proyecto se plantea la creacién de nuevas
herramientas para el tratamiento de la experiencia de usuario en el campo de las personas
con discapacidad para poder definir mejor la personalizacion necesaria que exigen los

usuarios.
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El analisis exhaustivo de los datos extraidos del proyecto |0-Disgital permite
formular diferentes hipotesis que sirven para aplicar posibles soluciones a requisitos
determinados por los usuarios. La aplicacion de estos requisitos para su posterior analisis,
otra vez por usuarios con discapacidades, permite conocer en qué grado aumenta o
disminuye su satisfaccién en base a la navegaciéon. Finalmente, del estudio se pueden
extraer datos que sirven como indicadores en:

. Definicion del tipo de facilitador necesario para cada discapacidad.
. Definicion del nombre de usuarios necesario para obtener datos
fiables.
. Definicion de la necesidad de la intervencién de un experto o
expertos que validen los datos que puedan surgir de los usuarios
(entrevistas, encuestas, cuestionarios, etc.).
. Definicibn de la metodologia de trabajo adecuada para la
extraccion de datos (segun los requisitos del proyecto).
Resultados obtenidos: El proyecto SIMCUD concluye con la creacion de una linea
metodoldgica que sirve como base de integracion en procesos de creacion de disefio, ya
sea de productos, dispositivos, aplicaciones, etc. en que las intervenciones de los usuarios
y expertos en discapacidades (conocedores de los problemas del dia a dia) son clave.

La propuesta metodolégica nace de la voluntad de ofrecer un método de evaluacion
de la accesibilidad de paginas web centrada en la experiencia de los usuarios y teniendo
en cuenta los estandares de accesibilidad web existentes, para obtener indicadores
fidedignos de la accesibilidad de la aplicacién.

Por lo tanto, la propuesta metodolégica propone un ciclo de validaciéon de la
accesibilidad web real:

. Fase de validacion automatica
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En esta fase se valida el cédigo de la pagina web mediante el uso de herramientas
ya existentes de validacion.

Como resultado, se obtienen las lineas de cddigo a resolver y los puntos a tener en
cuenta. Se itera en esta fase hasta que la pagina web supere los requerimientos
establecidos, como minimo un nivel AA de accesibilidad (legalmente accesible)

(Moreno y otros, 2008) (www.w3c.org).

* Fase de validacién manual
En esta fase se realiza un analisis exhaustivo de los elementos que
no se pueden comprobar mediante herramientas automaticas
ademas de comprobar: estructura, disefio funcional, disefio grafico

y adaptacion a los diferentes tipos de usuario (www.w3c.org).

* Fase de validacion con usuarios

Para validar la experiencia de usuario accesible, se realiza un Test
de Tareas con usuarios teniendo en cuenta las validaciones
automatica y manual.

Se pone especial énfasis en la validacion con usuarios para guiar
todo el proceso: se definen las metodologias de evaluacién de la
experiencia de usuario adecuadas a aplicar, el tipo de facilitador
necesario para cada discapacidad y su papel durante los test con
usuarios, el numero de usuarios necesarios segun el proyecto, la
intervencién de uno o mas expertos que validen los datos que
puedan surgir de los usuarios, la metodologia adecuada para la

extraccion de datos (Manchon, 2003a).
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Conclusiones del proyecto: En conclusion y segun las valoraciones de los test de
usuario, un cumplimiento de las normativas de accesibilidad junto a los requisitos surgidos
de las valoraciones de una experiencia de usuario, permiten que la plataforma sea

utilizada por todos los usuarios, ya sea en personas con discapacidad o sin (Krug, 2006).

Diseno Centrado en el Usuario para crear una experiencia

de usuario satisfactoria

Muchos de los proyectos que se realizan actualmente estan focalizados en
conseguir que sean accesibles, para poder cubrir la parte legislativa que recomienda
superar unas pautas y unos requisitos concretos. Una vez superadas, se deberia valorar la
experiencia de un usuario ante la navegacion por Internet ya que no siempre es
satisfactoria, necesitando asi, que se realicen ciertas adaptaciones tanto de contenido
como de disefio estructural de la interfaz. Por lo tanto, una experiencia de usuario
satisfactoria validaria la accesibilidad real.

A continuacion, se presenta un proyecto en el que los objetivos se centran en
realizar una pagina web que cumpliera con los requisitos indicados por las legislaciones

aplicables en la actualidad.

Caso practico: estudio de Diseno Centrado en Usuario (DCU)

Definicion: El proyecto que se presenta a continuacién, muestra un estudio de DCU
(Disefio Centrado en Usuario) (Villegas y otros, 2009c) disefiado para establecer los
parametros adecuados de redisefio de una pagina web. Esta dividido en tres fases para ir
evolucionando las mejoras en base a los resultados obtenidos en cada una de ellas

(Hassan y otros, 2004).
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Objetivos: El objetivo principal es la mejora de la usabilidad o facilidad de uso, con el
anadido de una buena experiencia satisfactoria y que se valoraran términos de
accesibilidad para poder empezar a cumplir con la legislacion de accesibilidad que exige
que una pagina web publica debe ser accesible.
Metodologia aplicada: Para definir los requisitos de redisefio basados en DCU, se
realizan tres tipos de test de usabilidad que proporcionan informacién en si mismos e
informacion aumentada por el hecho de convivir o de interaccionar entre ellos: test de
expertos, test de Card Sorting con usuarios, test de tareas usando tecnologia EyeTracker.
Los test, se realizan de forma secuencial en el tiempo.
* Test de expertos
Este test se basa en la incorporacion de perfiles expertos para la
evaluacion del producto o] servicio

(http://web.mit.edu/ist/usability/usability-quidelines.html).
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A continuacion, se muestra el esquema de la evolucion del test:

Ingeniero Psicdlogo Disefiador
expertoen DCU expertoen DCU experto en DCU

Pg Vg Pq

Coordinador
del test

Esquema ilustrativo de un test de expertos

Para el test de expertos se propone la valoracion de la pagina web mediante

tres perfiles de diferentes disciplinas: ingeniero experto en DCU, psicologo experto

en DCU y disefador experto en DCU. Se establecen los objetivos conjuntamente

con el cliente, se preparan las plantillas para la evaluacion por parte del resto del

equipo, se realiza un test segun la perspectiva de la usabilidad, la funcionalidad y la

experiencia de usuario (Hassan y Ortega, 2009) (Hobart, 1995).

* Test de Card Sorting

La técnica de ordenacion de tarjetas o Card Sorting es una técnica

que permite crear la distribucion de las secciones de una aplicacion

segun la perspectiva de los usuarios. Se crean tarjetas, cada una

de ellas representando un elemento del producto. Se pide a cada

usuario que agrupe las tarjetas que piense que estan relacionadas,

que cree tarjetas nuevas, que renombre si lo cree necesario y que

valore una jerarquia de niveles. Posteriormente, se analizan todos

los datos mediante un sistema matricial para establecer una

agrupacion comun a todos.
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A continuacion mostramos el esquema de la evolucion del test:

Lilr Observador 1
N
Facilitador .
[
Observador 2
Sala polivalente Sala de

observacion

Esquema ilustrativo de un Card Sorting

Para iniciar el test de Card Sorting se tienen en cuenta los resultados de la
evaluacion del test de expertos, ya que hay puntos importantes para el analisis de
la arquitectura de informacién y para la decisién de la muestra de usuarios mas
adecuada.

Realizacion de los test de ordenacion de tarjetas

= 1 usuario por test (16 usuarios en total).

» Facilitador (participa de forma activa para hacer explicar al usuario
la estructura de informacion que va realizando).

= 1 observador (técnico de sala controlando que la grabacién sea
correcta y que el facilitador siga el guién con correccién).

= 1 observador (observa los datos del test y realiza la recogida de
anotaciones y literales).

= Test de tareas con usuarios mediante tecnologia EyeTracker
El objetivo de este tipo de test es identificar, medir y proponer
soluciones sobre los posibles problemas de usabilidad del producto

(www.usabilitynet.org). Con esta técnica se pone de relieve las

diferencias entre el modelo mental del usuario (lo que él espera y
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como él espera encontrar las cosas) y el modelo conceptual del
sistema (la plasmacion de la vision del desarrollador).

A continuacion, se muestra el esquema de la evolucion del test:

‘ @ @ Observador 1
Faciitagor ~ ->Uaro % ‘

Observador 2

Sala de inmersion doméstica Sala de
observacion

Esquema ilustrativo del test de tareas con dispositivo EyeTracking

El planteamiento del test de tareas se realiza mediante el analisis de los
resultados obtenidos en el test de expertos y en el test de Card Sorting. Se da
énfasis a los puntos mas criticos en la usabilidad y la experiencia de uso para
definir las partes del test, las areas de evaluacién del dispositivo EyeTracker y el
enunciado de cada tarea.

Realizacion de los test:

= 1 usuario por test (12 usuarios en total).
» Facilitador (participa de forma activa, Thinking Aloud).
= 1 observador (técnico de sala controlando que la grabacién sea
correcta y que el facilitador siga el guidén con correccién).
= 1 observador (observa los datos del test y realiza la recogida de
anotaciones y literales).
Resultados obtenidos: La realizacion de diferentes test de usabilidad, proporcionan

informacion complementaria entre ella (intersecciones de los circulos), proporcionando
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resultados muy fiables para iniciar un redisefio web (Hobart, 1995) orientado a una

experiencia de uso satisfactoria.

Esquema ilustrativo del Disefio Centrado en el Usuario

Conclusiones del proyecto: En conclusion, la realizacion de un redisefio web mediante
diferentes test permite que cada resultado de test sirva para plantear el siguiente con datos
mas evolucionados y centrados en las necesidades de cada momento. Hacer participar al
usuario como parte del equipo de desarrollo permite un acercamiento al modelo mental del

usuario potencial de la plataforma (Manchon, 2003b).

Innovacion tecnolégica y avance de la accesibilidad

Los proyectos de innovacion tecnolégica van relacionados con la creacién de
nuevos dispositivos y nuevos sistemas de interaccion. Existen normativas que indican las
pautas de accesibilidad para diferentes productos tecnoldgicos, asi que la innovacion debe
estar relacionada con éste punto. Tal y como se indica en los proyectos anteriores, es muy

importante la intervencion del usuario para valorar una experiencia de uso real y se debe
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tener en cuenta el uso de los diferentes dispositivos segun el perfil de usuario (Nielsen,
1993).

El caso que se presenta a continuacién se trata de un proyecto reciente de
investigacion, en el que la demanda se centra en que sea usable y accesible cumpliendo

con la legislacion aplicable a éste tipo de proyectos (www.proyectoedita.com).

Caso practico: edit@ Sistema para la interoperabilidad de
contenidos multiplataforma

Definicion: El proyecto que se muestra a continuacién esta formado por el siguiente
equipo multidisciplinar: Ibermatica, Fundacié Universitat Oberta de Catalunya, Eureca
Media, La Salle — Universitat Ramon Llull, Fundaci6 IBIT, Verbio, Padawan Network.

El desarrollo expuesto a continuacién se basa en el estudio de la usabilidad y la
accesibilidad para el disefio de herramientas para Sistemas de Gestion de Contenidos
(Content Management System, CMS).

Objetivos: El objetivo esta basado en crear un sistema que permita la interoperabilidad
con los sistemas de gestion existentes en el mercado que, mediante una interfaz de
usuario usable y accesible, amplie sus funciones y posibilidades permitiendo editar,
modificar, validar y publicar contenidos mediante los diferentes formatos como: teléfonos
moviles, PDA, audio, Daisy para teléfono movil, television digital interactiva y dispositivo de
tinta electrdnica.

Metodologia aplicada: Para analizar la usabilidad y la accesibilidad en éste tipo de
proyectos, se han aplicado varias metodologias para informar al equipo de desarrollo en

temas de usabilidad y accesibilidad aplicadas a cada uno de los dispositivos e investigar
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en posibles adaptaciones de las normativas actuales a productos que todavia no disponen
de requisitos de desarrollo propios.

Se han tenido que aplicar nuevas técnicas experimentales de exploracion de
usuario mediante la investigacion en campos en los que su aplicacion para una interfaz de
CMS es poco conocida como, por ejemplo, Daisy, las anotaciones y el audio. Inicialmente,
se llevo a cabo una fase de investigacion con los diferentes expertos en cada dispositivo
mediante un sistema de entrevistas estructuradas. El objetivo se centra en crear unas
guias para sentar una base en la usabilidad y la accesibilidad que deben adoptar los
contenidos generados por la pasarela, en funcion de los diferentes formatos de salida.
Estas guias pasan por estudiar el estado actual del mercado, analizar las posibles
carencias que puede suponer el uso de los diferentes formatos de salida y proponer
soluciones o mejoras para paliar estos efectos en el uso de nuevas tecnologias.

En la fase de desarrollo de la interfaz se ha realizado consultoria especifica
cubriendo las necesidades de cada médulo mediante la entrega de informes de usabilidad
y accesibilidad creados a partir de los mismos consultores expertos del laboratorio. La fase
de finalizacién del proceso se basa en la validacién con usuarios finales de los modulos
integrados en la plataforma CMS que se usa como prototipo y en la realizacién de pruebas
de experiencia de uso con usuarios con discapacidad visual.

Resultados obtenidos: Los resultados obtenidos se basan en la creacion de una barra de
herramientas integrada en una plataforma CMS que permite navegar por la plataforma
escogida y seleccionar el tipo de modulo creando asi un formato adaptable

(www.proyectoedita.com).

Conclusiones del proyecto: En conclusion, se puede decir que el avance tecnolégico
muchas veces no puede tener en cuenta las pautas recomendadas por la legislacion ya

que no se adecuan a las necesidades del novedoso desarrollo, aun asi, un producto se
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puede adaptar a diferentes usuarios con discapacidad si participan en la evolucién del
desarrollo de la interfaz y la interactividad. El proyecto de investigacion ha permitido que el
equipo disponga de un mayor conocimiento en las areas de creacion de contenidos de
aprendizaje multiplataforma, en los procesos de accesibilidad y experiencia de usuario

perfeccionando las metodologias de exploracién utilizadas hasta el momento.
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Conclusiones

A través de proyectos como los expuestos en este articulo se concluye que una
evaluacion fiable de la experiencia de usuario requiere incluir al propio usuario en el
proceso de disefio del producto. La aplicacion de los métodos de evaluacion debe poner al
usuario en circunstancias que permitan obtener informacién consistente acerca de la
experiencia actual para poder definir una mejor experiencia futura. Las necesidades,
motivaciones y deseos de los usuarios pueden obtenerse mediante técnicas diversas, pero
la participacion del usuario en primera persona es basica si se quiere acceder a un nivel
sutil de informacién que indique el modo de estimular su motivacion.

Muchas veces, el término accesibilidad se relaciona directamente con las personas
con discapacidad, pero en cambio, se ve claramente que muchos de ellos no necesitan
grandes adaptaciones tecnoldgicas, si ho que necesitan que se cuente con ellos en las
fases de: creaciéon de contenidos, disefio funcional, disefio grafico, etc., para tener en
cuenta sus valoraciones. Cuando se habla de procesos de adaptacion al modelo mental de
los usuarios, se deberia plantear una clasificacion basada en perfiles muy definidos,
incluyendo la evolucion que hayan podido tener dentro de su contexto social. Por ejemplo,
hay usuarios con discapacidad visual que necesitan que el contenido se adapte a lectores
de pantalla y a magnificadores, pero en cambio, hay personas con discapacidad auditiva
(oralistas) que no necesitan ningun requisito especifico de navegacion.

Los proyectos de gran innovacion tecnolégica requieren equipos multidisciplinares
que durante el desarrollo del proyecto combinen tanto aspectos técnicos como aspectos
humanos que se relacionen con el producto o servicio que se pretenda llevar a cabo.
Actualmente, para desarrollar un producto innovador ya no basta con que sea

técnicamente valido. El disefio grafico y funcional, el tipo de interacciéon con el usuario, la
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arquitectura de informacion etc. son aspectos determinantes para que un producto
tecnoldgico sea exitoso. Es por ello que los métodos que abordan los aspectos centrados
en el usuario en proyectos de innovacidon cobran una importancia determinante, similar

incluso a la que pueda tener el propio desarrollo tecnoldgico.
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Glosario de téerminos

= Accesibilidad: Segun la ISO/TC 16027: Facilidad de uso de forma eficiente, eficaz y
satisfactoria de un producto, servicio, entorno o instrumento por personas que poseen
diferentes capacidades. Accesibilidad electrénica hace referencia a que los productos y
servicios electronicos puedan ser utilizados por los usuarios con efectividad, eficiencia y
satisfaccion en un contexto de uso determinado.

= Cuestionario de satisfaccion SUS: Es una herramienta que se utiliza para detectar el
grado de satisfaccion del usuario que realiza el test. Es una metodologia desarrollada
Digital Equipment Corporation en 1986 y permite precisar de una forma rapida y concisa el
grado de aceptacion que tiene el sistema utilizado durante una prueba.

= Daisy para moévil: Formato de salida que consiste en un reproductor de libros
electronicos para teléfonos moviles. Principalmente esta pensado para usuarios con
ceguera total.

= DCU: Cuando hablamos de DCU, estamos hablando de realizar un disefio centrado en
las necesidades y perspectivas de los usuarios, para acercarnos a éstas, se utilizan
diferentes métodos de evaluacion.

= Efectividad: Porcentaje de tareas completadas con éxito.

= Eficiencia: Comparativa de las tareas exitosas con la duracién en conseguirlas.

= Entrevistador: Participa activamente de la sesion.

= Exito: Tarea completada correctamente.

= EyeTracker: Dispositivo que mediante infrarrojos permite evaluar los recorridos
visuales del usuario y las zonas activas de la pagina.

= Facilitador: Guia durante la sesion de test. Participa de forma activa o pasiva segun el

objetivo del test.
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= Falso éxito: El usuario piensa que ha realizado la tarea correctamente pero es
incorrecta.

= Falso fracaso: El usuario piensa que ha realizada la tarea incorrectamente pero es
correcta.

= Fracaso: Tarea realizada de forma incorrecta.

= Gazeplots: Recorridos visuales de cada usuario (imagen estatica y videos).

= Hotspots: Areas activas de la pagina de todos los usuarios del estudio.

= Observador: Observa la sesion del test desde el exterior (no participa activamente en
el test), toma anotaciones del usuario y da soporte al facilitador durante el proceso de test.

= OMS: Organizacion Mundial de la Salud. Clasificacion Internacional del Funcionamiento,
de la Discapacidad y de la Salud (OMS 2001).

=» Satisfaccién de usuario: El usuario estd contento y motivado con la utilizacion del
producto.

= Tarea: Tarea que se plantea al usuario que podria realizar normalmente durante la
utilizacién de un producto para provocar una experiencia en el uso.

= Usabilidad: Segun la ISO/IEC 9241, la usabilidad es la efectividad, eficiencia y
satisfaccion con la que un producto permite adquirir objetivos especificos a usuarios
especificos en un contexto de uso especifico.

= Usuario: Persona que va a utilizar el producto (potencial o final).
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