Gaso practico:

“Test de usuarios: Gasa del libro”

La conocida Casa del Libro de Madrid necesitaba mejorar
su version online. Con una amplia gama de importacion,
documentacion y sobre todo venta requeria una plataforma
donde el usuario se encontrara comodo. Conozca un caso real de
un test de usuarios.

asa del libro es una com-

pania de gran tradicion en

el mundo off-line. Funda-

da en 1923, aparte de ser
una de las librerias mas importantes
en nuestro pais posee una amplia
gama de servicios: importacion, do-
cumentacion, atencion bibliografi-
ca... por lo que Internet supone una
importante herramienta que facilita
la comunicacién con sus clientes en
los cinco continentes. El objetivo
prioritario es convertirse en la refe-
rencia de la venta de libros online en
espafiol. Como elemento clave de esa
estrategia se trabaja en el desarrollo
de una nueva version de su site, y en
el lanzamiento nuevos servicios en
su pagina web.

40 Sistemas

La consultora dnextep entra en este
proyecto con la tarea de analizar el
site y poner de manifiesto los puntos
de mejora. La funcion de dnextep
es detectar los posibles frenos que
dificulten el proceso de compra de-
rivados de cuestiones de usabilidad,
disefio, navegabilidad, etc., y en de-
finitiva, todo lo que impida al cliente
tener una experiencia de uso satisfac-
toria.

Objetivos

Los objetivos propuestos por Casa
del libro y por el equipo de consulto-
res de dnextep fueron los siguientes:
- Evaluacion del prototipo del nuevo
site para comprobar la adecuacion



del mismo a los estandares del entor-
no Internet.

- Anadlisis de los puntos criticos
en todas las fases del proceso de
compra

- Adaptar las funcionalidades del
prototipo a las necesidades rea-
les de los usuarios y mejorar los
valores de usabilidad, navegabi-
lidad, disefio.

- Ajustar el nuevo site a las ex-
pectativas de los usuarios deter-
minadas por los resultados de la
investigacion.

Desarrolio del proyecto:

En el desarrollo del proyecto se com-
bino el analisis realizado por expertos
(Analisis heuristico) con la informa-
cion proporcionada por las pruebas
programadas con usuarios (Test de
usuarios).

- Primerafase:

El proyecto comienza con un Ana-
lisis Heuristico sobre un prototipo
web Low-Fidelity ya existente. Este
prototipo era una version en pruebas
y que todavia no habia sido publica-
da en la red. Para realizar el analisis,
consultores y expertos en entornos
online dividen el web en grandes
areas de contenido y diseccionan
toda la arquitectura de informacion
en busca de barreras, obstaculos y di-
ficultades. Se evaluaron los procesos,

las categorias, las etiquetas y todos
aquellos elementos con peso especi-
fico dentro del desarrollo del nuevo
interface.

Dentro de esta primera fase se progra-
mo también un Test con Usuarios para
comprobar y validar la funcionalidad
del prototipo. El perfil de usuario que
se enfrentd a los tests correspondia a
usuarios de internet con antigiiedad
de tres afios que tuvieran experien-
cia en la compra o contratacion de
servicios online, junto con usuarios
de internet sin ninguna experiencia
en la compra online. Se realizaron
entrevistas con seis usuarios y entre
las tareas planteadas se les pidio que
navegasen por el site y realizasen la
compra de un libro. Tres de los usua-
rios no consiguieron completar el
proceso de compra.

Los consultores de dnextep analiza-
ron las sesiones de trabajo realizadas
con los usuarios en busca de los obs-
taculos que habian impedido a esos
tres entrevistados alcanzar la meta
planteada. Se redact6 un informe con
los errores encontrados y se propu-
sieron las modificaciones pertinentes
para que se incorporasen al proceso
de desarrollo. Una vez presentadas
todas las propuestas de mejora al
equipo cliente, se optd por el desa-
rrollo de un nuevo interfaz cuya Ar-
quitectura de la Informacion fue de
nuevo evaluada.
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- Segunda fase:

En la segunda fase del proyecto se
siguid una estructura idéntica a la de
la primera fase: Analisis heuristico +
Test de usuarios.

Una vez que el equipo de desarrollo
construyo el segundo prototipo, con
las mejoras deusabilidad ya introduci-
das, el equipo de consultores dnextep
elabor6 un nuevo anélisis heuristico.
Terminado el cual, se program6 un
test sobre el prototipo High-Fidelity
con otros seis usuarios. Se revisaron
con todos aquellos procesos operati-
vos que se consideraban criticos y se
volvio a pedir que el usuario realizase
el proceso de compra de un libro. El
numero de procesos completados fue
mas exitoso que en el primer test.
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Resultados

Los resultados obtenidos confirmaron
que el test de usuarios es un excelen-
te método para optimizar proyectos

web:

* En el segundo test de tareas, 6 de
6 usuarios completaron con éxito
el proceso de compra.

* Se redujo el tiempo de compra
necesario para completar el pro-
ceso.

* 80%
Se solventd un porcentaje muy
alto de las barreras y dificultades
identificadas en el primer test.

de errores solucionados:



* Incremento de la satisfaccion del
cliente: Todos los participantes
del segundo test valoraron la ex-
periencia de compra como muy
positiva, frente a tan s6lo una
persona en el primer test.

* Mejora de la percepcion de la
marca.

El valor del test de usuarios

El test de usuarios es una metodologia
que resulta muy eficaz en la evalua-
cion de sitios web y que correctamen-

te planteada puede reducir costes y
aumentar el retorno de la inversion.
Permite realizar analisis con usua-
rios reales y medir de forma directa
la interaccion del usuario con una
aplicacion o servicio. A partir de esa
observacion se extraen las conclu-
siones para las mejoras en usabilidad

y experiencia de uso.

Caso presentado por la consultora
dnextep

Caso tomado de la pagina web de Microsofft.
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