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Resumen— La evolucion de la tecnologia gradualmente ha
facilitado llevar a cabo algunas tareas cotidianas de diferentes
indoles. Para que la implementacién de esta tendencia sea
exitosa, es necesario incorporar criterios de calidad,
principalmente a los servicios de informacién y sistemas que
se brindan al usuario, destaca entre estos, el concepto de
usabilidad. Este trabajo evidencia la formulacion y aplicacion
de un modelo de prueba de usabilidad, para un entorno
software de citas médicas en linea, desarrollado en la
Universidad Tecnolégica de Panam4, apoyandose de técnicas y
herramientas que permiten evaluar este factor. Se exploran
métodos y valoraciones pragmaéticas en un caso de estudio, asi
como la evaluacion de resultados en este contexto.

Palabras claves— Evaluacion,
Salud, Sistemas, Web.
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. Introduccidn

La evolucidn e influencia de la tecnologia en
la vida diaria, ha traido consigo el surgimiento de
nuevas tendencias en el uso, variedad y acceso a la
misma, ofreciéndoles a las personas en general,
muchas ventajas y la permisibilidad a una gran
variedad de servicios que pueden ir desde la
realizacion de transacciones bancarias, hasta el
pago de servicios basicos desde la comodidad del
hogar, con tan solo acceder a Internet.

En el &mbito de estas nuevas tendencias, hay
un potencial crecimiento en las areas de prestacion
de servicios de informacion de distinta indole,
entre los cuales se encuentran los servicios de
salud, que de una manera incipiente, intentan
establecer un vinculo de proximidad, comodidad y
utilidad con los pacientes, mediante la integracion
de valores de informacion relevantes.

En este sentido, son cada vez mas
identificables en la Web, servicios de informacion
gue permiten al paciente realizar actividades como

reservar sus citas en linea, consultar a su médico
de preferencia, llevar un seguimiento sobre auto-
cuidados, hasta revisar su historial médico, en
algunas ocasiones.

No obstante, lograr que la implementacién de
dichos servicios sea exitosa, es un reto de vital
importancia 'y compuesto de un implicito
contenido subjetivo, puesto que estos servicios,
dependen enteramente de la adopcidn, utilizacién
y satisfaccion por parte de los usuarios.

Sobre esto, investigadores como A. Baum [1]
establecen que uno de los elementos clave y mas
importantes en un sistema es la consecucion del
disefio de la interfaz con la que interactian los
usuarios, la cual debe cumplir con criterios
puntuales de accesibilidad, usabilidad y utilidad.

La usabilidad en el desarrollo de productos
software se ha convertido paulatinamente en una
necesidad y, casi obligacién, para las empresas
dedicadas al disefio y desarrollo de sitios web y de
Software [2]. No contar con una evaluacién o
prueba de este tipo afecta la calidad del producto
final y conlleva a incrementar los gastos en el
proceso de desarrollo, sin contar con la decepcion
ocasionada a los usuarios, por interfaces
complejas y dificiles de comprender.

Es por ello, que partiendo de dichos criterios,
el presente trabajo de investigacion, ha tenido
como finalidad evidenciar el proceso de
formulacién y evaluacion de un modelo de prueba
de usabilidad aplicada de manera arquetipica, a un
sistema de citas médicas en linea, denominado
MedicalTec; una iniciativa de servicio de
informacion médico desarrollado por el Grupo de
Investigacion en  Salud  Electronica vy
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Supercomputacion de la Universidad Tecnologica
de Panama para la Clinica Universitaria de su
Campus Central.

Bajo este contexto, el desenvolvimiento de
esta investigacion, desarrollara tépicos especificos
a la prueba de usabilidad aplicada, considerando
inicialmente, la definicién de los conceptos que
fundamentan y estructuran su disefio, la
descripcién de su implementacion, objetivos,
indicadores considerados y su consecucion,
finalizando con la evaluacion y un analisis general
de los resultados obtenidos.

II.  Conceptos
fundamentales de una
prueba de usabilidad

En Hassan [3], se describe una prueba de
usabilidad como la observacién y analisis de la
forma en que un grupo de usuarios reales utiliza
un programa, sistema o sitio web, anotando los
problemas de uso con los que se encuentra para
poder solucionarlos posteriormente.

En este sentido, el principal objetivo de una
prueba de usabilidad es identificar y rectificar las
deficiencias que existen en un sistema, tratando de
garantizar que el mismo sea facil de aprender, su
uso sea satisfactorio, provea utilidad vy
funcionalidad y cumpla las tareas para las cuales
fue desarrollada la aplicacion.

Disefiar de manera efectiva las pruebas de
usabilidad implica, conocer los conceptos basicos
que fundamentan la misma, comenzando por
definir propiamente usabilidad.

Usabilidad

Memorable
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Sobre lo anterior, Jakob Nielsen [4] define
usabilidad como una particularidad de calidad que
mide cuan facil es para un usuario usar una
interfaz.

La postura de este investigador se plantea
bajo cinco atributos de calidad: el primero de ellos
la Facilidad de aprendizaje, el cual determina la
facilidad con que un usuario puede realizar una
tarea a través del disefio propuesto; la Eficiencia,
que mide la rapidez con que el usuario puede
realizar las tareas, la Memorabilidad, que
determina cuan facil resulta readaptarse al sistema
una vez tome un lapso sin interactuar con el
mismo, los Errores existentes y la capacidad para
resolverlos y por ultimo, la Satisfaccion que
manifiesta el usuario con el disefio.

Figura 1. Jakob Nielsen [4] define usabilidad en base a una
composicién de cinco atributos béasicos. Cada atributo se
relaciona a un aspecto especifico del usuario en relacion al
software.

En términos propios, la usabilidad tiene como
objetivo reducir la curva de aprendizaje, en este
caso, de herramientas informéticas por parte del
usuario, encontrando y mejorando las interfaces
existentes, con elementos que contribuyan a que el
usuario pueda manejarlas de la manera mas
natural posible.

En otro orden de ideas, se busca mediante la
usabilidad, evitar o disminuir los problemas de
interaccion existentes, pretendiendo con esto
mejorar la experiencia del usuario y persuadirlo
para que sienta la confianza y seguridad de
realizar sus actividades particulares a un sistema a
través de un computador.

De igual manera, son considerados dentro del
conjunto de conceptos esenciales en el disefio de
una prueba de usabilidad la utilidad y la
utilizacion.

La utilidad hace referencia a la funcionalidad
del sistema, es decir, si el sistema hace lo que los
usuarios necesitan, en cuanto que la utilizacion es
una combinacién de la usabilidad y la utilidad.

Es importante tener estas consideraciones
conceptuales puesto que no importa cuan féacil,
rapido y placentero resulte aprender a usar un
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sistema, si el mismo no es lo que el usuario quiere
0 necesita.

En contra parte, tampoco tiene sentido un
sistema que hipotéticamente hace lo que el usuario
necesita, si la interfaz de usuario es tan dificil que
el mismo no es capaz de entender cémo hacerlo.

[ll.  importancia de una
prueba de usabilidad

El enfoque fundamental de disefiar, aplicar y
evaluar una prueba de usabilidad sobre un
contexto de software, es cumplir con el objetivo
de definir tres factores vitales a la hora de contar

Autores

Meétodos de Evaluacion

Enfoque

Nielsem y Molich

. Evaluacién Formal

. Evaluacién Empirica

. Evaluacién Heuristica
. Evaluacién automatica

(5]

Wixon y Wilson . Evaluacién Formativa vs Sumativa Usuario como centro del proceso [6]
. Método de evaluacion de descubrimiento vs. Método de
decision
. Evaluacién formalizada vs. Evaluacion informal
. Evaluacién con usuarios comprometidos vs. Evaluacién con
usuarios no Comprometidos
. Evaluacion completa vs. Evaluacién de componente
Preece . Evaluacién de expertos [7]

. Evaluacion observacional
. Evaluacion por investigacion
. Evaluacion Experimental

Hix y Hartson

. Evaluacion analitica
. Evaluacion Empirica

Clases de Evaluacion [8]

Baecker . Métodos Experimentales [9]
. Métodos observacionales
. Métodos basados en preguntas
. Método de Evaluacion cooperativa
. GOMS(Goals Operators Methods and Sequence)
. Inspecciones cognoscitivas
. Evaluacion Heuristica
Scriven . Evaluacién Sumativa Usabilidad basadas en el objetivo de la

. Evaluacién Formativa

evaluacion [10]

Whitefield, Wilson,
Dowel

. Método Observacional
. Reporte de Usuario

. Reporte de Especialista
. Método Analitico

Recursos que estan disponibles durante la
evaluacion [11]

Coutaz y Balbo

. Recursos de Conocimiento
. Recursos de ambiente

. Recurso Humano

. Recurso hardware

. Resultados

Taxonomia de Evaluacion [12]

Tabla 1. La falta de criterio unificado sobre los mejores métodos de adecuacion al disefio de pruebas de usabilidad ha generado diferentes

interpretaciones segun la vision pragmatica de distintos autores. La tabla resume los més utilizados.
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con un producto que sea capaz de satisfacer las
necesidades del usuario, dichos factores competen
a los siguientes topicos: retroalimentacion, metas
logradas, monitorizacidn de objetivos.

Con el primero de ellos, la Retroalimentacién
se busca obtener la sensacién obtenida por parte
del wusuario al interactuar con el sistema o
prototipo establecido.

En este mismo aspecto se busca también
conocer las Metas logradas, una vez planteado el
contexto de la aplicacién, prototipo o sistema, sin
olvidar la Monitorizacion de objetivos que permite
evaluar si los objetivos planteados al momento de
desarrollar el sistema pueden o no ser alcanzados.

V. Meétodos de evaluacion
de una prueba de
usabilidad

En el disefio e implementacion de pruebas de
usabilidad, se emplean diferentes métodos de
evaluacion, que permiten ver desde diferentes
perspectiva que tan facil o amigable resulta ser el
disefio de interfaz del contexto de software
evaluado.

En la actualidad existen diversos métodos de
evaluacion catalogados en base a diferentes
criterios.

Sobre lo anterior, estudios realizados por Alva
[13], permiten afirmar que en la actualidad no
existe una unificacién para la clasificacién de los
métodos de evaluacién y cada autor o investigador
ha realizado su propia clasificacion [Tabla 1].

Entre los posibles criterios se describen
aquellos apoyados en reglas, por niveles de
participacién del usuario y/o el experto, o aquellos
que se enfocan en el objetivo de la evaluacién.

Uno de los métodos mas conocidos es el
planteado por Nielsen y Molich [13], el mismo
consiste en solicitar que un usuario 0 grupo de
usuarios, ejecuten un prototipo en funcionamiento,
en la etapa de disefio o con el sistema en uso, y
evaluarlo, con el objetivo de recolectar
informacion de los wusuarios que no estan
involucrados con el disefio, permitiendo, mejorar

4

la usabilidad de un producto.

Estos autores, describen dos formas basicas de
comprobacion empirica:

A. Probar una interfaz mas o menos terminada
para verificar si las metas de usabilidad han sido
logradas. Este tipo de prueba implica hacer alguna
forma de medida cuantitativa.

B. Evaluacion formativa de un sistema que
todavia esta disefiandose para ver qué aspectos de
la interfaz de usuario trabajan y cuales causan
problemas de usabilidad. Esta prueba es mejor
hacerla usando métodos cualitativos.

Apegados a los métodos planteados por Nielsen
y Molich [13], la evaluacién realizada al sistema
de citas en médicas en linea MedicalTec, se opto
por proceder mediante una evaluacion cualitativa,
ya que la misma permite interactuar con los
usuarios en escenarios reales, identificando sus
opiniones, problemética, lo que necesitan y
quieren.

Esto conlleva que una vez evaluadas estas
perspectivas, se pueda sugerir un redisefio de
interfaz que cumpla con los objetivos propuestos y
sobre todo los criterios de usabilidad descritos.

V. Técnicas y herramientas
para una prueba de
usabilidad

Como se trato en la seccién 1V, existen un gran
namero de métodos para la evaluacién de la
usabilidad, algunos de ellos enfocados en los
objetivos logrados, eficiencia, eficacia, facilidad
de uso, entre otros.

De igual forma existen técnicas y herramientas
gue apoyan el proceso de disefio y realizacion de
una prueba de usabilidad. En particular, las
técnicas de wusabilidad nos permiten obtener
informacion predictiva Util en el proceso de
evaluacién de contextos de software.

Estas técnicas son clasificadas en dos grupos
descriptivas y predictivas [13]. La primera técnica
es utilizada para describir el estado y los
problemas actuales de un software en una manera
objetiva, confiable y valida entre ellas se emplean
las técnicas: “pensando en voz alta”, entrevistas,
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cuestionarios, encuestas.

Por otro lado, las técnicas predictivas son
aquellas que sirven para hacer recomendaciones
sobre un futuro desarrollo de software y para la
prevencion de errores de usabilidad.

La implementacidn de algunas de estas técnicas
sera consistente, solo si se introduce la figura de
un especialista, o experto quien evaluard y
diagnosticara los resultados obtenidos.

VI. Implementacion de una

prueba de usabilidad:
Software de citas
médicas en linea,
Universidad Tecnoldgica
de Panama — campus
central

El entorno de investigacion, como ya fue
descrito, se contextualiza en el area de servicios
de salud, especificamente consiste en evaluar la
interfaz con la cual los pacientes de la Clinica
Universitaria, de la Universidad Tecnoldgica de
Panama realizaran sus citas médicas.

Desde este marco y sobre la base de la
importancia que tiene para un sistema médico su
correcta interpretacion por parte del usuario, el
objetivo ha sido recabar informacion que ayude a
evaluar si los posibles usuarios estan satisfechos
con el uso del mismo, si el software cumple con
las tareas propuestas y sobre todo si el disefio
propuesto logra tener la acogida esperada.

Para esto se dividié la implementacion de la
prueba en cinco fases o etapas, descritas asi:
Seleccion de la muestra, Adecuacion del contexto
para la realizacion de la prueba, Formalizacion
de la prueba de usabilidad, Sensibilizacién del
usuario a la prueba, Desarrollo de la prueba.

Adecuacion del

contexto para la

realizacion de la
prueba

Seleccién de la
muestra

\J

Sensibilizacion del
usuario a la prueba

Formalizacion de la
prueba de usabilidad

Figura 2. La consecucién de aplicacion de la prueba de
usabilidad para el contexto de servicios de citas médicas en
linea, MedicalTec, fue dividida en fases puntuales con el fin de
obtener los mejores resultados en su disefio evaluacion.

6.1 Seleccion de la

muestra:

La muestra de participantes fue recabada al azar
entre un grupo 20 de personas de la comunidad
universitaria, sin vinculos con la realizacion del
proyecto.

Se dividié la muestra en 10 estudiantes y 10
administrativos, entre ellos docentes, personal de
servicio e investigadores.

Las edades de la muestra oscilaron entre los 18-
55 afios.

Todos los participantes seleccionados, hacen
uso del Internet con una frecuencia de al menos 1
hora al dia como parte de su rutina diaria y un
55% han utilizado los servicios de la Clinica
Universitaria.

6.2 Adecuacion del
Contexto para la
realizacion de la prueba

Para la realizaciéon de la prueba se adecud un
espacio como ambiente controlado, en donde no
se dieran interferencias que pudieran alterar la

prueba.
En este entorno controlado, se utilizé un
computador  portdtii  con  videocAmara 'y

micro6fono, que permitieran grabar la reaccion y
opinidn del usuario y registrarlas.
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Se habilitaron ademas, una conexién a la red de
Internet y una filmadora que captara al usuario
desde otra perspectiva, habilitando con esto, poder
obtener un registro digital de las acciones y
reacciones del usuario a las pruebas para su
posterior uso y evaluacion.

Participante

Figura 3. Esquematizacion del contexto para la realizacion de
la prueba. En un ambiente controlado, utilizando recursos
digitales, es posible documentar de manera veraz, las acciones
y reacciones del usuario al sistema evaluado durante una
prueba de usabilidad.

6.3 Formalizacioén de la
prueba de usabilidad

Previo a la aplicacion de la prueba se
confeccioné un formulario de consentimiento en
el cual se le solicitaba a cada participante su
autorizacion para ser filmado durante la misma.

El evaluador elaboré de igual manera, un guion
con las instrucciones que se les darian a los
participantes, el escenario planteado, los pasos
que deberian seguir cada uno y el tiempo
aproximado que tomaria realizar la prueba.

6.4 Sensibilizacion del
usuario a la prueba

Tratando de establecer un ambiente agradable
para el participante, se le explicd el objetivo de la
prueba de usabilidad y los beneficios que podrian
obtenerse de los resultados.

Se le expuso de igual manera a cada
participante, que los errores encontrados serian
considerados como errores de disefio y no como
culpa de su accién.

En ese sentido, se asignd al participante un

6

cuestionario de preguntas pre-evaluacién que
ofrecen respuestas a preguntas generales con
respecto a su ocupacién, y frecuencia de uso del
Internet, entre otras.

Se le solicitd ademas, pensar en voz alta a
medida que usaba el sistema.

6.5 Desarrollo de la

prueba

Se coloco a cada participante en la pantalla del
computador el sitio web de citas médicas en linea
a evaluar (MedicalTec) y se le solicitdé a los
participantes emitir sus opiniones con respecto a
la presentacion de la misma.

El evaluador por su parte, realizaba las
observaciones pertinentes tanto de opiniones
como de gestos y expresiones de los participantes,
clasificando las opiniones personales en cuénto a
gustos y las que ayudarian al propdsito de la
prueba.

Ejemplo: 112345

R Actwor Cusata

© Recuperar Contraseiia

Figura 4. Interfaz de inicio de sesion del sitio web MedicalTec
a evaluar por los participantes de la prueba.

Una vez emitidas sus opiniones, se procedio a
describirle el escenario propuesto al participante y
su la relacién de tareas a ejecutar, el evaluador
hace pequefias interrupciones mediante preguntas
al usuario con respecto a lo que se espera obtener
de una u otra tarea a realizar.

Una vez finalizadas las tareas propuestas, se le
solicita llenar un cuestionario post evaluacion y se
le agradece su participacion.

“Congreso Internacional de Investigacion e Innovacion 2014” Multidisciplinario, 10 y 11 de abril de 2014. México
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VIl. Evaluacion de

Resultados

Con el método evaluado, se permitio realizar
varios hallazgos interesantes de los cuales se han
seleccionado tres de los mas relevantes.

Primeramente, se comprobd que al solicitarle a
los participantes registrar una cita médica a
través de MedicalTec por primera vez, un 60% de
ellos encontraron esta tarea muy facil, un 15%
extremadamente facil y el resto respondieron entre
muy facil y neutral.

De igual forma, al consultarles que tan
aceptable les parecia utilizar la interfaz propuesta
para realizar la tarea se obtuvieron los siguientes
valores [Gréfico 1].

Respuestas

B Completamente
Aceptable
B Muy Aceptable

Algo Aceptable

B Neutral

Gréfico 1. Los resultados evidencian los porcentajes de
aceptabilidad del servicio de citas médicas en linea por parte
de los usuarios. La prueba de usabilidad aplicada, permitié no
slo censar las particularidades de sus usuarios, sino la
capacidad de éstos de sentirse satisfechos con la presentacion e
interaccion que se les ofrece.

Evaluando el aspecto de la seguridad y
confianza que percibe el usuario al registrar las
citas médicas a través del sistema, se recopilé que
un 55% se sinti6 completamente confiado, 25%
muy confiado, 10% algo confiado, 10% neutral,
0% algo desconfiado, 0% muy desconfiado, 0%
completamente desconfiado.

Cabe sefialar que en ninguna de las
interrogantes se obtuvo respuestas negativas a
pesar de contar con opciones como

extremadamente dificil, muy dificil, algo dificil.
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VIlIl. Conclusiones

El presente estudio ha evidenciado algunos
aspectos practicos de una prueba de usabilidad,
aplicados en contexto real, en este caso a un
sistema de citas médicas en linea.

Primeramente, se debe recalcar que llevar una
prueba de usabilidad es fundamental en un sistema
de servicios médicos, principalmente cuando sus
multiples usuarios, cuentan con capacidades, y
particularidades diferentes.

Poder lograr que se adapten a las tendencias
tecnoldgicas existentes, resulta un verdadero
desafio, asi como obtener la aceptabilidad y
seguridad por parte de usuario, depende en gran
medida de aspectos de calidad en el desarrollo de
software y sus interfaces de usuario.

Para la realizacion de pruebas efectivas resulta
indispensable el analisis de métodos, técnicas y
herramientas que sirvan de apoyo.

Por otro lado, a pesar de la disponibilidad de
distintos métodos y técnicas, la aplicacion de estas
pruebas no siempre resulta una tarea costosa y
compleja, dado que se pueden implementar
métodos como el expuesto en este trabajo, en
donde no se requieren de recursos elevados o muy
complejos.

El presente estudio revela que una experiencia
positiva con un sistema, influye en la satisfaccion
de uso y con esto se logra persuadir a los usuarios
del valor que las herramientas informaticas les
brindan.

Finalmente, los datos obtenidos para el sistema
evaluado, corroboran que a pesar de ser una
interfaz, bastante facil de manejar, deben refinarse
detalles que ayuden a mejorar la experiencia del
usuario. En este ambito, hay aspectos que
corresponden a pequefias modificaciones con
respecto al disefio en propiedades estéticas como
tamafios de botones, posicionamiento de algunos
elementos que no entorpecen las tareas, pero que
disminuyen la eficiencia para lograrlas.
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