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1 Clasificacion

Los métodos de investigacion se pueden clasificar segln estas tres dimensiones:

e ,Qué queremos analizar, Actitud o Comportamiento?
e ,Qué datos queremos obtener, Cualitativos o Cuantitativos?
e ;,Cudl va aser el contexto durante la investigacion?

Christian Rohrer publicd en 2008 este cuadro con los métodos de investigacion mas
conocidos:

Research methods by Data Source vs. Approach vs. Context of Product Use

i
Behavioral @/ M Eyetracking @ Data Mining/Analysis
@ AB (Live) Testing

B uUsability Banchmarking (in lab)

B usability Lab Studies @ [ B Online User Experience Assessments
E {“Vividence-like™ studies) l
=
=
:g .| @ Ethnographic Field Studies
o
@ Diary/Camera Study
@ Message Board Mining
# Participatory Design @ Customer feedback via emall
[ Focus Groups & +— Desirability studies — @ Intercept Surveys
Attitudinal £ Phone Interviews My «+— Cardsorting ———— £y Email Surveys
Ciualitative (direct) Appf'aach Quantitative (indirect)

Key for Context of Product Use during data collection
@ Natural use of product £ De-contextualized | not using product
© 2008 Christian Rohrer | [l Scripted (often lab-based) use of product ¥ Combination | hybrid
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2 Metodos de investigacion

Entrevistas y encuestas

En el inicio de cualquier proyecto es importante conocer de cerca cuales pueden ser las
necesidades de tus usuarios finales. El mejor método es realizar entrevistas y encuestas,
sea a distancia o presenciales.

e Entrevistas por teléfono: orientadas a obtener datos cualitativos. Se utilizan
para obtener las primeras hipotesis sobre el producto a disefiar y encontrar
patrones comunes para definir el perfil de nuestro usuario final.

e Cuestionarios por e-mail: orientados a obtener datos cuantitativos. Sirven para
confirmar y cuantificar las hipdtesis iniciales obtenidas por el equipo de
desarrollo vy por las entrevistas telefonicas.

e Entrevistas personales: orientados a obtener datos cualitativos. La cercania que
ofrecen las entrevistas personales son Utiles para conocer en profundidad las
necesidades y contextos de los usuarios, vy discutir sobre posibles soluciones.

e [FOCUS groups: se trata de entrevistas en grupo, donde se suele investigar sobre
las necesidades de |os usuarios y proponer soluciones para evaluar su
aceptacion.

e Estudios etnograficos: se trata de investigar al usuario en su contexto y sus
herramientas. Sirve para conocer los escenarios donde va a utilizar el producto y
como resuelve sus necesidades.

Analisis de la competencia (benchmarkings)

Al establecer las funcionalidades y objetivos de nuestro producto, debemos analizar
nuestra competencia para identificar problemas a evitar en el disefio de nuestro producto
y medir la efectividad, eficiencia y satisfaccion que puede usarse como base a mejorar.
Habitualmente se realiza mediante tests heuristicos y tests con usuarios, que veremaos
mas adelante,

Personas
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(Delinglés persona). Se trata de una representacion de nuestros usuarios finales,
habitualmente en forma de ficha de un personaje ficticio, ofreciendo una clara vision de
cual es su contexto, cOmo usa y queé espera del producto.

La ficha suele incluir un nombre, una fotografia, datos demograficos, roles y
responsabilidades, tareas que suele realizar, objetivos, motivaciones, necesidades, su
experiencia con el producto y una frase que resume su personalidad,
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También pueden existir personas secundarias, que No serian nuestros usuarios
principales pero que también se tienen que tener en cuenta en el proceso de disefio. Un
ejemplo de persona secundaria, podrian ser los padres en una aplicacion orientada a
nNiNos.

También pueden existir el perfil anti-persona, que seria el perfil a quién no esta centrado
el disefio.

Estos perfiles ayudan a que el equipo de desarrollo y los stakeholders (personal que sin
estar involucrado en el desarrollo tiene opinion sobre el proyecto) tengan una manera
efectiva y accesible de describir las necesidades del usuario a través de un lenguaje
comun, sin opiniones personales.

Card Sorting
Se trata de un método para estudiar la estructura de contenidos, proponiendo una serie

de contenidos al participante para que los ordene segUn su criterio. Los objetivos de la
metodologia es responder:
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;Como prefieren organizar la informacion los participantes?

;Como de similar son las categorias que han indicado los participantes?
;Coémo de diferentes son las categorias?

;Cuales pueden ser las categorias principales?

/Como se podria llamar cada categoria?

Existen dos métodos de Card Sorting:

e (ard Sorting abierto, donde el participante no tiene ninguna categoria definida y
tiene total libertad para crear y nombrar las categorias que desee. Es adecuado
en la fase inicial de definicion de los contenidos, cuando aln no hay una
estructura creada, o para comprobar sila estructura actual cubre las necesidades
de los usuarios.

e (Card Sorting cerrado, donde al participante se le ofrece una categorias definidas
y solo tiene que clasificar los contenidos en las categorias presentadas. Se utiliza
para confirmar una estructura de contenidos ya definida.
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3 Métodos de disefio

Storyboarding

Para poner en contexto al equipo que va a disefar y desarrollar el producto, hay que
introducir los contextos donde se va a desarrollar las diferentes interacciones con el
producto. La mejor manera de presentar los escenarios es mediante guiones graficos que
ejemplifiquen cada caso de uso.

Inventario de contenidos

Previo al Card Sorting es necesario realizar un inventario de contenidos. Es el resultado
de evaluar y catalogar los contenidos que formaran parte de nuestra web. Suele
clasificarse segun los siguientes parametros: formato (html, pdf, etc), titulo, palabras
clave, descripcion, categoria, autor o responsable, fecha de actualizacion, etc.

A través del Card Sorting, ademas de obtener las posibles categorias para nuestros
contenidos, podemos obtener la mejor clasificacion de estas categorias mediante
endogramas, que muestran cuales son las agrupaciones mas frecuentes de contenidos
que han realizado los participantes del Card Sorting.
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Disefio de la interaccion (IxD)

Una vez definido el inventario de contenidos hay que disefiar como sera la interaccion
que tiene el usuario con el producto ;Cémo accedera a los contenidos? ;Como podra
navegar por la web? ;Qué controles tendra a su alcance? ;Cuantos pasos tendra un
proceso? El disefiador de interaccion debe realizar mapas de proceso descritos que
lustran de manera detallada como debe ser el proceso para que sea facil y Util para el
usuario que lo va a realizar. Ademas de definir todos los pasos de un proceso, hay que
evaluar qué va a suceder en casos No previstos como cuando se produce un error del
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sistema o el usuario no introduce correctamente los datos en un formulario.
Arquitectura de la informacion (IA)

La arquitectura de la informacion es el arte de colocar los elementos de una pagina de
forma que sea clara, equilibrada, funcional y escalable. La mision de un arquitecto de la
informacion es estudiar el disefio de la interaccion, establecer patrones de contenidos y
navegacion y preparar los esquemas necesarios para la elaboracion de los prototipos.

Codisefio

Paralalemente al disefio de la interaccion y a la arquitectura de la informacion, existe un
método llamado codisefio que consiste en hacer participar a los usuarios o stakeholders
en el proceso de disefar vy realizar la arquitectura de una web. Los resultados sirven para
detectar patrones comunes entre participantes y probar si las nuevas funcionalidades
pueden ser interesantes antes de disefarlas,

Prototipos

Con el disefio de la interaccion v la arquitectura de la informacion definida, es el momento
de crear los prototipos del producto para ser probados por los usuarios. Existen dos
niveles basicos de prototipos:

e Prototipos de baja fidelidad, normalmente realizados en papel y lapiz o
herramientas de prototipado rapido, suelen ofrecer una idea de los elementos
gue componen una web sin entrar en detalle. Las herramientas de prototipado
rapido como Balsamiq o iPlotz, son realmente Utiles para evaluar tanto la
arquitectura como la interaccion. En los prototipos realizados en papel v lapiz
sera necesario emular la interaccion de forma manual, en lo que se llama
"experimentos de mago de OZ",
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e Prototipos de alta fidelidad, donde los elementos se encuentran mas detallados
que un prototipo de bajo nivel, pensados para evaluar una arquitectura mas
elaborada, interacciones mas precisas y respuestas del sistema mas eficaces.
Aln asi, hay que evitar ofrecer demasiados elementos de disefio, para que el
estudio no se centre en el aspecto visual sino en su funcionamiento,
Herramientas como Axure o JustinMind facilitan el desarrollo de este tipo de
prototipos.
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4 Métodos de prueba

Tests heuristicos

Se trata de una revision por parte de un experto para identificar problemas de usabilidad
en el disefio de una interfaz de usuario, proponiendo Unos casos de uso y comprobando
una serie de principios de usabilidad (llamados heuristicos).

Los problemas se categorizan por cada principio y suelen puntuarse segln el impacto que
tiene sobre el usuario, 0 el caso de uso. Puede ser realizado por uno o varios expertos (por
separado v poniendo en comun los resultados) v se suele hacer antes de hacer un test
con usuarios, para identificar el mayor nimero de problemas de usabilidad antes de hacer
las pruebas reales.

Ejemplo de analisis heuristico:

e (aso de uso 1: Registro de usuario
e Evaluador: Sandra Casas
e Principios heuristicos usados: Nielsen

Hipotesis v principio heuristico Impacto (O a5)

No se indica el formato que debe tenerla
contrasefa.

Principio; Ayuda y documentacion.

El usuario puede que introduzca 4
contrasefias incorrectas ya que no se
indica el nUmero minimo de caracteres ni

los caracteres aceptados.

El sistema no indica posibles errores de
formato antes de enviar el formulario
Principio: Prevencion de errores.

Para evitar que el usuario tenga que
corregir datos del formulario, es 3
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recomendable que el sistema reconozca
siel formato es correcto o no después de
rellenar cada campo.

El sistema no indica el error que se ha
producido.

Principio: Ayudar a los usuarios a
reconocer, diagnosticar vy solucionar
errores, 5
Siel formulario enviado contiene errores

el sistema sélo indica “Existen errores en

el formulario” pero no indica en qué
campos se han producido ni cémo
resolverlos.

Existen varias propuestas de principios heuristicos, entre las mas conocidas:

e Principios heuristicos de Nielsen:

o \/isibilidad del estado del Sistema.

o Adecuacion entre el sistema y el mundo real.

o Controly libertad del usuario.

o Consistencia y estandares.

o Prevencion de errores.

o Reconocer mejor que recordar.

o Flexibilidady eficiencia de uso.

o Estéticay disefio minimalista.

o Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar vy solucionar errores.
o Ayuda y documentacion.

e Principios cognitivos de ingenieria Gerhardt-Powals.

o Automatizar carga de trabajo no deseada.
= [iberar recursos cognitivos para tareas de alto nivel.
= Eliminar calculos mentales, estimaciones, comparaciones, v el
pensamiento innecesario.
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o Reducir la incertidumbre: mostrar los datos de una manera claray
evidente,
o Fusion de datos: reducir la carga cognitiva al reunir datos de nivel
inferior a un nivel superior.
o Presentar la nueva informacion con ayudas significativas a la
interpretacion.
= Utilizar un marco familiar, por lo que es mas facil de asimilar.
= Utilizar términos cotidianos, metaforas, etc.
o Utilizar nombres que estan conceptualmente relacionados con la
funcion.
= Que sean dependientes del contexto.
= [ratar de mejorar el recuerdo y el reconocimiento.
= Agrupar datos de una manera consistente significativas para
reducir el tiempo de blsqueda.
o Limitar tareas impulsado por los datos:
= Reducir el tiempo de asimilacion de datos en bruto.
= Hacer un uso adecuado de colores y graficos.
o Incluir en las pantallas Unicamente la informacion necesaria por el
usuario en un momento dado.
o Proporcionar codigos de datos cuando sea apropiado.
o Serredundante cuando sea necesario.

e (lasificacion Weinschenk-Barker,

o Control de usuario: heuristica que comprueba si el usuario tiene
suficiente control de la interfaz,

o Limitaciones humanas: el disefio tiene en cuenta las limitaciones
humanas, cognitivas y sensoriales, para evitar sobrecargarlos.

o Integridad Modal: la interfaz utiliza la modalidad mas adecuada para
cada tarea: auditiva, visual o motora.

o Acomodacion:; el disefio es adecuado para cumplir con las necesidades y
el comportamiento de cada grupo de usuarios objetivo.

o (laridad lingUistica: el lenguaje utilizado para comunicarse es eficiente y
adecuado a la audiencia.

o Integridad estética: el disefio es visualmente atractivo y adaptado al
usuario objetivo.

o Simplicidad: el disefio no utiliza una complejidad innecesaria.

o Previsibilidad: los usuarios son capaces de formar un modelo mental de
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COMO se comportara el sistema en respuesta a las acciones.

o Interpretacion: hay reglas codificadas que tratan de adivinar las
intenciones del usuario y anticipar las acciones necesarias.

o Precision: No hay errores, es decir, el resultado de las acciones del
usuario corresponden a sus objetivos.

o (laridad técnica: los conceptos representados en la interfaz tienen la
correspondencia mas elevada posible que el dominio que se esta
modelando.

o Flexibilidad: el disefio se puede ajustar a las necesidades y el
comportamiento de cada usuario particular.

o Cumplimiento: la experiencia del usuario es la adecuada.

o Propiedad cultural: se cumplen las expectativas culturales y sociales de
usuarios.

o Ritmo: el ritmo que el sistema responde a los usuarios es adecuado.

o Consistencia: las diferentes partes del sistema tienen el mismo estilo,
por lo que no hay maneras diferentes de representar la misma
informacion o comportamiento.

o Atencion al Usuario: el disefio apoya el aprendizaje y proporciona la
asistencia necesaria para su uso.

o Precision: los pasos v resultados de una tarea son lo que el usuario
espera.

o Ayuda: el usuario sera capaz de recuperarse a un estado adecuado
después de un error.

o (Capacidad de respuesta: la interfaz proporciona informacion suficiente
sobre el estado del sistema vy la realizacion de tareas.

Test de percepcion

Existen estudios que sefialan que el tiempo que tarda un usuario en valorar visualmente
una web no llega alos 2 segundos. En este corto tiempo, el usuario determina si el disefio
es agradable, si hay mucho o poco contenido, analiza cual es el contenido vy si es la pagina
que esperaba ver cuando ha accedido a ella.

Un test de percepcion consiste en mostrar una pagina al participante durante un periodo
de tiempo corto (de 2 a 5 segundos habitualmente) vy realizarle una serie de preguntas
sobre la pagina o imagen que ha visto, por ejemplo:
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;Cual es la tematica?

/Qué cree que puede realizar en esta pagina?

JEl disefio es agradable?

/La cantidad de contenido de la pagina es adecuada?

Analitica web

Gracias a las herramientas de analitica web podemos analizar varios aspectos de UX
como la adopcion y el compromiso del usuario con el producto, asi como la retencion v el
analisis de tareas. £n los puntos “Definicion de métricas vy objetivos en UX" y “Cuadro de
mando para UX" explicaremos en detalle los datos que podemos obtener.

Entrevistas en tareas (Voice of Customer)

Una de las técnicas que nos puede ofrecer mucho feedback es realizar una corta
entrevista al usuario mientras realiza la tarea que venia a hacer. Las cuatro preguntas
que debe tener la entrevista son:

e ;Qué has venido a hacer?

e ;/Has conseguido hacer lo que pretendias?

e Silohas conseguido, ;Como evaluarias tu experiencia?
e Sino lo has conseguido, ;Por qué no lo has conseguido?

Analisis de clicks, mapas de calor y eye-tracking

Para ciertas tareas, es posible que nos interese conocer donde hacen click los usuarios o
donde centran la atencion visual, Es habitual encontrarse formularios donde el boton de
accion principal no tiene apariencia de botdn o no se encuentra en una posicion habitual.
Para observar estos comportamientos existen las técnicas de analisis de clicks, mapas de
calor y recorridos.

En un andlisis de clicks, se observa la eficacia de los elementos que componen una
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pagina.

En el ejemplo se observa unos listados e imagenes que resultan bastante clicados, pero
que realmente no son enlaces. Podriamos sacar la conclusion de que la imagen es
demasiado pequefa vy necesita poder ampliarse y que los textos no ofrecen suficiente
explicacion.

En un mapa de calor, se obtiene Ias zonas que el usuario tiene mas interaccion con la
web. Un mapa de calor puede generarse a partir de la densidad de clicks, zonas de mayor
recorrido con el ratdn o de mavyor atencion visual a través de técnicas de eye-tracking.
Normalmente estas zonas coinciden con areas donde estan agrupadas las acciones
principales. A partir de este mapa podemos entender que areas quedan ocultas para el
usuario y no deberiamos poner ningln texto o accion importante,
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A través de los mapas de recorrido, podemos ver el trayecto con el raton o de atencion
visual (mediante eye-tracking) que sigue un usuario en una pagina web. Nos permiten
entender qué elementos atraen la atencion del usuario asi como su orden dentro de la
pagina que estamos analizando.
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Existen varias herramientas para realizar estos analisis, entre ellas las mas conocidas son:

e (Crazyegg: Ofrece la visualizacion de clicks y mapas de calor. Una de sus
funcionalidades mas interesantes es la de clasificar los clicks a partir de palabras
de busqueda o fuentes de referencia, entre otros.

e Clickdensity: Similar a Crazyegg, ofrece la funcionalidad de detectar si el click
realmente contiene un enlace o accion o no.

e (lickheat: No ofrece las funcionalidades de las anteriores herramientas pero
Juega con la ventaja que se trata de un desarrollo open-source.

e Eye-tracking: Se trata de dispositivos fisicos que analizan el movimiento de los
o0jos. Por eso los estudios de eye-tracking solo se pueden realizar en test de
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usuarios dentro de laboratorios de usabilidad.

Test A/By multivariantes

Los test A/B v los tests multivariantes consisten en mostrar diferentes arquitecturas y
disefios a nuestros usuarios y comprobar cual es la mejor propuesta para el objetivo que
hemos fijado (rellenar un formulario, acceder a una seccion concreta, afiadir un producto a

una cesta, eto).

Un Test A/B consiste en presentar varias propuestas de disefio 0 arquitecturas de una
pagina a diferentes usuarios vy analizar cual de las propuestas ofrece un mejor ratio de

conversion.
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Un test multivariante consiste en presentar pequefas variaciones dentro de una misma
paging, sea de disefio, texto, imagenes, etc. Para comprobar qué variaciones funcionan
mejor. Un ejemplo habitual de test multivariante es analizar el aspecto del botén de

accion principal a partir de varias propuestas de disefio, textos y contextos.

por il you.
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Un ejemplo extremo de test multivariante es el que aplican la mayoria de grandes medios
de comunicacion, que presentan diferentes titulares de una misma noticia a diferentes
visitantes. Al cabo de unos minutos (cuando ya han recibido el ndmero de clicks
suficientes para obtener datos estadisticos significantes) el titular que ha tenido mayor
conversion es el elegido para mostrarse a los proximos visitantes, asegurandose de que
se trata de un titular atractivo que mejora la experiencia del usuario.

Tests con usuarios

Para estudiar en detalle el comportamiento de los usuarios es necesario observarlos en
su contexto. Los tests con usuarios consisten en analizar la navegacion de un usuario a
partir de unas tareas definidas. Existen dos vias para elaborar los tests con usuarios.

Presencial: Se trata de invitar a usuarios a realizar una serie de tareas mientras
observamos como interactlan con el sistema y recogiendo sus opiniones. Puede
ser de manera informal (de forma improvisada mediante conocidos) o de manera
formal (con usuarios reales en un laboratorio preparado para la grabacion de
video vy audio). Esta pensado para recoger datos cualitativos.

Remoto: Existen varias herramientas para realizar los tests con usuarios de
manera remota, indicando al usuario qué debe hacer y grabando todos los
movimientos de ratén v teclado. Tienen la ventaja de poder estudiar el
comportamiento de mas usuarios que un test presencial, pero la desventaja de
no poder capturar los comentarios o poder entrevistar al usuario. Entre las
herramientas mas conocidas para realizar tests en remoto se encuentran
Loopll, Clicktale, Usertesting.com, Open Hallway, Userlytics,

TryMyUI o Userzoom.
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