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Association of Computer Machinery Special Interest Group on HCI

Uno de los 35 grupos de interés de la ACM (Association of Computing
Machinery), organizacion profesional que agrupa a ingenieros informéti-
cos y desarrolladores de software de todo € mundo. EIl ACM SIGCHI
realiza conferencias anuales y publica revistas académicas sobre Interac-
cién Humano-Computadora, en las cuales se dan a conocer los Ultimos
avances en esta disciplina.

Asociacion Interaccion Persona-Ordenador

Fue fundada en noviembre de 1999 por un grupo de profesores interesados
en promover la Interaccion Humano-Computadora en Espafia, Portugal y
Latinoamérica. Esta formada por informéticos, psicologos, socidlogos, es-
peciaistas en Ergonomia y otros profesionales, procedentes del sector
académico y empresarial. Organiza congresos, jornadas cientificas y téc-
nicas, relacionadas con la Interaccion Humano-Computadora.

Dynamic HTML

Es la combinacion de tres elementos: € lenguaje de etiquetado HTML, €l
lenguaje de scripting JavaScript y las hojas de estilo CSS (Cascading
Style Sheets). El DHTML o HTML dinamico permite que las paginas web
adquieran un nivel de interactividad que no es posible alcanzar con € len-
guagje HTML. Ademas, con é DHTML la diagramacién de las paginas
web y el manejo tipogréfico mejoran notablemente.

Hypertext Markup Language

Lenguaje de etiquetado para hipertexto. Es un lenguaje de descripcién que
define los elementos que forman una pégina web. Permite definir algunas
propiedades del texto incluido en las paginas web (por e emplo, tamafio,
color) y determinar que elementos actuaran como enlaces hipertextuales.

International Ergonomics Association

Asociacion Internacional de Ergonomia. Fue la primera organizacion in-
ternaciona en abordar aspectos sobre Ergonomia e Interaccion Hombre-
Maéquina. Su constitucion fue aprobada en la Conferencia Anual de la So-
ciedad de Investigacion en Ergonomia, realizada en Oxford, en 1959. En
1998, la | EA tenia 36 sociedades afiliadas a nivel mundial.

Interaccion Humano-Computadora

También conocida como Interaccion Persona-Ordenador. Es un campo
profesiona que resulta del aporte de varias disciplinas. Su objetivo es co-
nocer la manera en que las personas utilizan las computadoras y los pro-
gramas informéticos, asi como los efectos producidos por este uso.



ISO

PERL

PHP

ROI

SPSS

TOM

Seguin la ACM, la Interaccion Humano-Computadora es ladisciplinarela-
cionada: 1) con d disefio, evaluacion e implementacién de sistemas in-
forméticos interactivos para € uso de seres humanos, y 2) con € estudio
de los fenébmenos mas importantes con |os que esta relacionado.

International Organization for Standardization

Organizacion Internacional para la Estandarizacion. Es unared de institu-
tos responsables por los estdndares nacionales de mas de 148 paises. Es la
principal organizacién encargada del desarrollo de estandares técnicos, los
cuales son utilizados por organizaciones 'y empresas de todo tipo. Los es-
tandares o normas SO favorecen e desarrollo y elaboracion de productos
y servicios més eficientes, segurosy libres de contaminacion.

Practical Extract and Report Language

Lenguaje préctico de extraccion y reporte. Lenguaje desarrollado por La
rry Wall. Originalmente, PERL fue pensado para extraer informacion de
archivosy crear informes con un formato especifico. Con el tiempo, Ilego
a convertirse en un lenguaje de programacion bastante completo, emplea
do con frecuencia en las aplicaciones CGI (Common Gateway Interfase),
como los motores de bisqueda y los contadores de visita.

Hypertext PreProcessor

Preprocesador de Hipertexto. Es un lengugje de secuencia de comandos
(script) que utiliza codigo abierto (open-source), €l cua se gecuta en los
servidores web. Tiene una sintaxis similar ad PERL o a C++ vy, a igud
que éstos, puede trabajar en diferentes plataformas. Windows 95/98/2000/
2003/NT/XP, Linux, HP-UX, Solaris, Mac OS, X System, etc.

Return on Investment
Retorno sobre lainversion. Es un indicador que permite saber si € monto
de beneficios obtenidos es superior alainversion realizada

Statistical Package for Social Sciences

Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales. Uno de los programas es-
tadisticos mas utilizados por psicélogos, economistas y sociélogos. Fue
desarrollado en la década de 1960 y se tratd del primer programa de andli-
sis estadistico disponible paralos cientificos sociales.

Total Quality Management

Gestion de la calidad total. Un modelo administrativo que tuvo acogida en
la década de 1980 y en los primeros afios de los noventa. Se basa en las
teorias y herramientas desarrolladas por Edward Deming. La gestion de la
calidad total es un sistema de mejora continua que se apoya en una admi-
nistracion participativay esta centrada en las necesidades de los clientes.



UPA

XML

Usability Professionals Association

Asociacion de Profesionales de la Usabilidad. Fundada en 1991. Cuenta
con maés de 3,000 miembros y 17 capitulos profesionales a nivel mundial.
Sus metas son: 1) ofrecer unared internacional através de la cua los es-
pecialistas en usabilidad puedan compartir informacion sobre métodos y
técnicas de trabajo y 2) ampliar el conocimiento sobre la usabilidad y
disefio centrado en el usuario, a través de talleres de capacitacion, reunio-
nes, congresos y otros intercambios profesionales.

Extended Markup Language

Lengugje de etiquetado extendido. En redidad, es un metalenguaje que
permite definir lenguajes de etiquetado para situaciones especificas. XML
es una aternativa a lengugje HTML ya que se basa en etiquetas flexibles,
definidas por el usuario. Su principal aplicacién ha estado en el campo del
comercio electrénico; sin embargo, gracias a su lengugje de consulta XQL
(XML Query Language) tiene un gran potencia para los sistemas de bus-
queday recuperacion de lainformacion.

SPSS © es una marca registrada de SPSS Corp.
Flash © y Flash MX © es una marca registrada de Macromedia Inc.
MSWord © y MS Excel © son marcas registradas de Microsoft Corp.



INTRODUCCION

Cuando era estudiante, recuerdo que mis profesores hablaban de laimportan-
ciade desarrollar sistemas de blisqueda y recuperacién de la informacion que
fueran “amigables para los usuarios’. En las clases de Tecnologia de la In-
formacién nos repetian aquello de las “interfaces amigables’. Incluso cuando
empeceé a trabajar, de vez en cuando oia frases similares. Con el tiempo tam-

bién llegué a hablar de laimportancia de las “interfaces amigables’.

Hace algunos afios, a inicio de mi carrera como docente, tuve contacto con
algunos textos interesantes que me permitieron conocer y comprender 1o que
era una “interfaz amigable”. Ello me llevo arevisar articulos y libros, y por
ese camino tomé contacto con el material publicado sobre usabilidad y eva
luacién de la usabilidad. Al inicio pensé que era otro término de moda, y no
le di muchaimportancia. Pero cuando entendi que era un enfoque derivado de
un campo llamado Interaccion Humano-Computadora (campo profesional

con unalargatrayectoria) me quedd claro que no era una simple moda.

Sin embargo, usabilidad y evaluacion de la usabilidad sonaba a trabajo propio
de los desarrolladores de software, mas a conocer estudios de usabilidad
realizados por colegas de otras latitudes, comprendi que los bibliotecarios
también podiamos utilizar este método de evaluacion. Tal vez a inicio nos
cueste un poco, pero a medida que vayamos participando en mas pruebas de

usabilidad, el trabajo nos resultard cada vez mas sencillo.

Esa fue larazén que me animé a escribir este libro, el cual esta dirigido a bi-
bliotecarios y documentalistas encargados de la administracion de sitios web,
aunque también puede resultar de interés para las personas vinculadas con el

desarrollo y mantenimiento de portales web.



El libro esta dividido en cinco capitulos. En el primero se presenta el marco
genera de la usabilidad. En el siguiente se explican las ventgjas y limitacio-
nes de los cuatro métodos de evaluacion de la usabilidad mas conocidos. En
€l tercer capitulo se muestra, paso a paso, como planificar una prueba de usa-
bilidad, mientras que en el cuarto capitulo se describe el proceso de recolec-
cion de datos y se dan sugerencias sobre como analizar la informacion obte-
nida. A continuacion, se presentan algunas recomendaciones que seran de
utilidad a la hora de presentar los resultados y justificar € estudio en térmi-
nos del costo-beneficio. El texto concluye con una reflexion sobre la impor-
tancia de este tipo de estudios para €l trabgjo realizado por bibliotecarios y
documentalistas. Al final de cada capitulo se incluye un cuadro resumen y

una lista de referencias bibliogréficas.

El propésito de este libro es mostrar que para evaluar la usabilidad de un sitio
web no hace falta tener un titulo de “ingeniero de la usabilidad” o algo pare-
cido, aunque si es recomendable saber algo de Psicologia Cognitiva y, espe-
cialmente, de Interaccién Humano-Computadora. Ademés necesitamos ser
capaces de observar alas personas, saber escucharlas y tener la capacidad de
explicar, de forma oral y escrita, 10 que hemos encontrado con el estudio.

Esto es, en esencia, |0 que se requiere pararealizar pruebas de usabilidad.

Tal vez algin especialista en Interaccion Humano-Computadora piense que
ésta es una vision simplificada de lo que significa la evaluacion de la usabili-
dad. Es probable. Sin embargo, tampoco se trata de magia negra. Después de

todo (y como dirfa Steve Krug *) “no es ciencia aeroespacial”.

Carlos Vilchez Roman
Febrero de 2004

! steve Krug es consultor en usabilidad y disefio centrado en €l usuario. Tiene méas de
10 afios de experiencia asesorando empresas como Apple, Netscapey AOL.
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CAPITULO 1
DEFINICION DE CONCEPTOS

1.1. ; Qué es la usabilidad?

Durante muchos afios, e incluso en la actualidad, los fabricantes de productos
manufacturados estuvieron preocupados en hacer productos econémicos que
cumplieran con las especificaciones. Para lograr productos econdmicamente
rentables buscaron la mejor manera de asignar recursos y reducir los costos.
A partir de la década de los cincuenta, el requisito de la funcionalidad (léase,
cumplir con las especificaciones) se tradujo en la elaboracion de normas de
calidad del producto o del servicio. Enfoques como la Gestion de la Calidad
Total (TQM, del inglés Total Quality Management) contribuyeron a que la
funcionalidad fuera una de las principales metas del disefio de un producto.
Incluso, muchas empresas y organizaciones de servicios, incluyendo las bi-

bliotecas, también orientaron sus esfuerzos hacia el logro de la calidad total.

Los afios pasaron y los productos se hicieron cada vez méas sofisticados; es
decir, el nivel de funcionalidad aument6 considerablemente. Los productos
podian hacer méas cosas que antes. Pero la facilidad de uso del producto no
fue tomada en cuenta por muchos productores y fabricantes. Veamos un
gemplo. Hace 30 afios, para utilizar un televisor bastaba con presionar dos
botones y hacer girar la perilla del volumen. En la actualidad, necesitamos
saber como manejar un control remoto que tiene mas de 30 botones y un ni-
mero igua o mayor de funciones. Ademas necesitamos entender el menu de
opciones, en dos 0 mas idiomas, que estos aparatos traen hoy en dia. Lamen-
tablemente, no siempre se tiene éxito en estas tareas. Muchas veces las per-
sonas de mayor edad delegan estas tareas a los més jévenes o a personas que

aparentemente si saben cOMo usar estos aparatos €l ectronicos.
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Lo que sucede con los televisores se aplica a muchos bienes producidos en la
actualidad. Son econémicos, realizan diversas funciones, pero son muy difi-
ciles de mangjar. Entonces, no basta con ser econémico y funcional, si es que
el producto no se puede emplear de forma sencilla. Ahora es importante que,

ademas de todo lo anterior, los productos sean faciles de usar.

El término usabilidad se ha venido utilizado desde hace més de veinte afios,
especialmente en disciplinas como la Ingenieria del Software y la Interaccion
Humano-Computadora. Usabilidad viene de la palabra inglesa usability que
significa facilidad o capacidad de uso. Empezé a ser usada para referirse a
como el disefio de las cosas esta relacionada con lo facil (o dificil) que resulta
usar €l producto. Aun cuando se tenia una idea aproximada de lo que €l tér-
mino usabilidad significaba no existia una definicién que fuera reconocida
por la mayoria como la definicion estandar. No faltaron quienes consideraron
gue se trataba de un término de moda que pronto pasaria a olvido o que la
palabra era el resultado de una mala traduccion. Sin embargo, pronto se vié
que el enfoque de la usabilidad contaba con métodos de medicién bastante ri-
gurosos y precisos, los cuales solian ser realizados por profesionales que se
autodenominaron “ingenieros de la usabilidad”, quienes adoptaron los méto-

dos de trabajo y |as técnicas de los desarrolladores de software .

En 1994, la Organizacion para los Estédndares Internacionales (1SO, por sus
siglas en inglés) publicé dos normas, las cuales eran fruto de varios afios de
discusion y andlisis del resultado de las investigaciones. La primera tenia que
ver con la usabilidad de los programas informaticos y fue conocida como la
norma SO 9126. Pero la que ha logrado mayor difusion es la norma 1SO
9241-11, segun la cual la usabilidad muestra hasta qué grado un producto es
usado por personas que tienen metas especificas, de manera efectiva, efi-

cientey satisfactoria, dentro de un contexto de uso determinado 2.
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La efectividad se refiere a si los usuarios realizan las tareas propuestas, por
gemplo, buscar informacién en un catdlogo electrénico utilizando la opcién
titulo del documento o la opcion descriptores. El criterio de eficiencia tiene
que ver con los recursos empleados por los usuarios, se trate de tiempo o es-
fuerzo (mental o fisico). Por su parte, la satisfaccion evalla si a los usuarios
les agrada o les gusta e producto, ya sea un programa informético, un juego
por computadora o un sitio web. Estos tres criterios son medidos a través de

indicadores de desempefio bastante precisos.

Ahora bien, ello no quiere decir que existen productos que son usables y
otros que no lo son. Sino que dentro de un contexto de uso determinado y pa-
ra usuarios especificos (tal como sefiala la definicién), el nivel de usabilidad
de un producto sera mayor o menor. Por gemplo, Si entramos a una pagina
web gue tiene un menu de navegacién basado en Flash y no tenemos instala-
do € visor para las aplicaciones desarrolladas en Flash, tendremos dificultad
pararevisar dicha pagina. En consecuencia, €l nivel de usabilidad de esa p&
gina sera bajo. Cuanto menor sea ese nivel, los disefiadores del producto ten-

dran mas trabajo para hacer del producto algo facil de usar, algo “usable’.

En ese sentido se trata de un enfoque que puede ser utilizado en diversos pro-
ductos, no sdlo los elaborados por laindustria sino también |os ofrecidos por
organizaciones y empresas de servicios. Y dentro del estos Ultimos, € as-
pecto que nos interesa es el referido a los servicios de informacion, es decir,
bibliotecas, centros de documentacion y archivos. En particular nos interesan
los sitios web de las unidades de informacion.

Una de las &reas en las que € enfoque de la usabilidad se ha difundido con
mayor rapidez es en el disefio de sitios web, gracias a aporte de visionarios

como Jakob Nielsen, quien ha publicado varios trabaj os sobre este tema.
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Desde hace varios afios, Nielsen ha trabajado en difundir el concepto de usa-
bilidad entre todos los que participan en la creacion de sitios web (disefiado-
res graficos, programadores, administradores de sitios web e incluso inver-
sionistas). Fue uno de los primeros que empezé a hablar de evaluaciones heu-
risticas ® y presenté una metodologia formal de Ingenieria de la Usabilidad *.
Ademas de publicar estudios, libros, articulos de difusion, guias, y participar
en conferencias sobre el tema, Nielsen se ha caracterizado por hacer comen-
tarios bastante polémicos, los cuales pueden 0 no ser ciertos, pero definitiva
mente han abierto un espacio para la discusion y € intercambio de ideas y
experiencias. Es por ello que Nielsen también es conocido por su carécter
provocador. Todo ello ha permitido que el campo de la usabilidad de sitios

web (como disciplina profesional) se haya visto enriquecido.

En la actualidad muchos campos profesionales han tomado conciencia de la
importancia de la usabilidad de los sitios web. Sin embargo, alin queda mu-
cho trabajo por hacer, sobre todo para lograr que este concepto cale en el
sector empresarial de tal manera que los directivos de las compariias entien-
dan los beneficios de invertir en usabilidad y comprendan por qué esa inver-
sién sera rentable. Para ello es necesario redlizar un trabajo activo de difu-
sién, publicacién de articulos, en un lenguaje comprensible para los inversio-

nistasy las personas que toman las decisiones financieras en la organizacion.

Ademés, en las universidades y centros de ensefianza superior se puede gene-
rar un espacio importante a través de la participacién en actividades académi-
cas (coloquios, conferencias, seminarios y congresos), a fin de impulsar el
enfoque de la usabilidad, el cual forma parte de lo que se conoce como “dise-
fio centrado en el usuario”. Este Ultimo se nutre de los aportes de la Ingenieria
de Usabilidad y, también, del Disefio de la Experiencia, Interaccion Humano-

Computadora®, Arquitectura de la Informacion y otros campos emergentes.
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La investigacion realizada en cada una de estas disciplinas, especialmente en
la Interaccion Humano-Computadora (Human-Computer Interaction), la cual
antes era conocida como Factores Humanos y Ergonomia, ha producido pau-
tas de trabajo que sirven como marco de referencia a los involucrados en €l
disefio de productos basados en interfaces gréficas de usuario (por gemplo,
un sitio web). Estas pautas también son conocidas como principios y linea-

mientos, tema que desarrollaremos en la siguiente seccion.

1.2. (Qué son los principios y lineamientos?

Como dijimos anteriormente, los expertos en Interaccion Humano-
Computadora suelen realizar estudios para conocer s €l disefio de lainterfaz
de usuario facilita o dificulta la interaccion entre las personas y las computa
doras. Después de analizar los resultados del estudio, cada experto propone
conclusiones referidas al disefio de la interfaz. Otros expertos también reali-
zan investigaciones y proponen conclusiones para sus productos. Luego de
llevar a cabo varios estudios, donde se verifican los hallazgos de cada inves-

tigador, se plantean los principios sobre el disefio de las interfaces de usuario.

Un principio es un enunciado de carécter general. Por lo general se basa en
investigaciones que buscan conocer cdmo |las personas aprenden a usar com-
putadoras y como trabajan con ellas °. Por gjemplo:

Sé consistente y toma en cuenta |os estandares. *

En el caso del disefio de sitios web, esto supone fijar las pautas que orienta
rén el desarrollo de las péginas HTML, las cuales contardn con elementos
presentados y ubicados de forma similar en cada una de éllas. El campo de la
Interaccion Humano-Computadora ha desarrollado principios que forman la
base para el disefio de interfaces de usuario féciles de usar. Por gemplo, €

investigador Schneiderman propuso los siguientes principios: ®
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000000 QOd

Esfuérzate por ser consistente.

Permite que los usuarios frecuentes usen ataj os (shortcuts).
Enviarespuestas que sean informativas.

Ofrece un manejo de errores que sea sencillo.

Haz que la modificacion de acciones sea facil .

Permite que el centro de control seainterno.

Reduce la carga sobre la memoria a corto plazo.

Por su parte, Joseph Dumas °, ingeniero de usabilidad en Oracle Corporation,

ha enunciado los siguientes principios para el disefio de productos:

a

Q
a
a

O

Permite que el usuario tenga el control.

Sefiala el nivel de conocimiento y destreza requerido por el usuario.

Sé consistente con el fraseo, los formatos y los procedimientos.

Alegja a usuario de las operaciones del hardware y software que estan
detrés de lainterfaz.

Reduce la carga sobre la memoria del usuario.

Cuando diagrames la informacién que ira en la pantalla sigue los princi-

pios de un disefio gréfico apropiado.

La masificacion de Internet ha llevado a que varios especialistas en Interac-

cion Humano-Computadora estudien e impacto de Internet en el disefio de

interfaces de usuario. A continuacion presentamos los principios de usabili-

dad para paginas web propuestos por Steve Krug *°, autor y consultor con una

trayectoria destacada dentro de la evaluacion de la usabilidad.

Q
Q

Disefia unainterfaz que sea intuitiva : “No me hagas pensar”.

Las opciones de navegacion y exploracion (mendes, botones e iconos)
deben ser simplesy comprensibles.

Elimina la mitad de las palabras de una pégina y luego elimina la mitad
delo que queda.
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Aln cuando Krug se refiera a ellas como las leyes de la usabilidad, en reali-
dad se trata de principios generales que han partido de sus propios estudios o
su amplio conocimiento de la literatura académica. El primero de €ellos (que
también es el titulo de su libro) se basa en un conocimiento de las investiga
ciones sobre la conducta de blsqueda de informacion de las personas. De
acuerdo con los estudios sobre toma de decisiones, las personas suelen con-
tentarse con lo primero que encuentran y no estan buscando toda la informa-
cion necesaria que les permita tomar la decisién més adecuada, como sugeria
el modelo tradicional del proceso de toma de decisiones. Cuando esto se
traslada a la blsqueda de informacién en el web se observa que € usuario
explora répidamente (no lee) el contenido de una pagina web y tan pronto en-
cuentra un enlace que le parece interesante 10 selecciona con el mouse. Si ho
eslo que @ pensaba, simplemente presiona el botén “Regresar” ™. Es decir,
no se detiene mucho a pensar en o que encuentra, entre otras cosas porgue no
tiene tiempo para hacerlo. Por consiguiente, los sitios web deberian reflgjar

|os procesos mentales del usuario y no hacerlo pensar en cOmo hacer latarea.

Es importante sefidar que, en general, las personas que visitan los sitios web
no leen su contenido, como lo harian s tuvieran un libro o una revista en sus
manos. Es méas exacto decir que los usuarios exploran de forma aleatoria €l
contenido de una pagina web. Ni siquiera hacen una exploracion secuencial,
sino que van saltando de un punto a otro, como en zig-zag, esperando encon-
trar alguna palabra, frase o encabezado que llame su atencién 2. De dli la
importancia de disefiar sitios web que no sean tan intensivos en contenido pe-
ro que si muestren los elementos mas importantes de un pagina web.

No obstante, por tratarse de enunciados muy generales, que no indican como

hay que hacer las cosas, los principios no pueden ser aplicados directamente

en la construccion de los sitios web.
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Y esto se debe a que los principios no son especificos, s6lo son metas gene-
rales. Sin embargo, son €l punto de partida para la creacion de pautas o li-

neamientos de disefio de interfaces de usuario.

Las pautas son enunciados mas especificos y, por lo general, son fruto de la
experiencia o de la observacion del comportamiento de los usuarios. Es decir,
son recomendaciones que han funcionado en el pasado. VVolviendo a g emplo
inicial “Sé consistente y toma en cuenta los estdndares’, una pauta derivada
de ese principio seriala siguiente:

S£ consistente en la ubicacién que le das al mena de navegacién
contextual .

Si seguimos esta pauta, colocaremos el menl de navegacion siempre en €l
mismo lugar. Por giemplo, si en la pagina principal (home page) de nuestro
sitio web el menu tiene forma vertical y ha sido colocado a lado izquierdo de
la ventana del navegador (browser), € usuario esperara encontrarlo siempre
en esa ubicacion y con ese disefio particular. Se sorprenderd si de repente el
menU es mostrado en la parte inferior 0 S ya no es una barra vertical sino ho-
rizontal. Esos cambios repentinos impiden que € usuario aprenda répida-
mente cdmo moverse dentro del sitio web. Un disefio que no es consistente le
produce confusién e incomodidad. Es probable que no tengamos una segunda

oportunidad y el usuario ya no regrese.

Como se menciond anteriormente, |0s lineamientos 0 pautas son aspectos es-
pecificos de los principios de los cuales se derivan, los complementan. De un
principio de disefio se pueden derivar una o mas pautas, las cuales varian se-
gun los usuarios, el contexto y la tecnologia *. Un ejemplo de ello lo pode-
mos ver en las pautas dadas por Jakob Nielsen con relacion ala usabilidad de

lapégina principal (home page) '*:
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CUADRO 1: Principios y lineamientos para la pagina principal

Principio 1 Ayuda a los usuarios a encontrar lo que necesitan.

Lineamiento 1.1 Resalta las tareas de mas importancia dentro del sitio web.
Lineamiento 1.2  Incluye una ventana de busqueda que sea visible y simple.

Principio 2 Revela el contenido del sitio web.

Lineamiento 2.1 Muestra ejemplos de contenido real del sitio web.

Lineamiento 2.2 Inicia los nombres de los enlaces con palabras clave.
Lineamiento 2.3  Ofrece acceso facil a las nuevas opciones del sitio.

Principio 3 Usa el disefio visual para mejorar la interaccion.

Lineamiento 3.1  No sobrecargues el contenido importante.
Lineamiento 3.2  Usa gréaficos que sean significativos.

© 2002 Jakob Nielsen. Top ten guidelines for homepage usability

Pero un lineamiento tampoco nos dice coémo debemos hacer las cosas. S6lo
precisa el acance del principio. Por gemplo, para algunos disefiadores el
elemento “mend de navegacion” deberia tener una orientacién horizontal,
mientras que para otros, deberia ser vertical y ademas desplegable (como los
gue se ven en muchos sitios web en la actualidad). No faltara quien diga que
una presentacion en Flash es 1o més adecuado para un “meni de navegacion”.
Al no tener indicaciones precisas cada uno tratara de imponer su criterio de
disefio. Felizmente, el problema tiene solucién. Para hacer que los principios

y lineamientos se puedan aplicar necesitamos trabajar con las reglas locales.

Estas reglas sefialan, de forma concreta, cdmo crear interfaces de usuario que
contengan los mismos elementos. Son enunciados que fuerzan atodo el equi-
po de disefio a trabajar de la misma manera ™. En el gjemplo de la consisten-

ciaen laubicacion del menu de navegacion, lareglalocal sefidara

Ubica el menl de navegacion al lado izquierdo de todas las paginas
web. El menl serd una barra vertical desplegable y debera ser de-
sarrollado en HTML dinamico (DHTML), compatible con Internet

Explorer, Netscape, Opera y Mozlla.
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Ahora ya sabemos qué tenemos que hacer para crear huestro menu de nave-
gacion y en qué lugar de la pagina estara ubicado. Es obvio que estaregla lo-
cal se aplicara Unicamente a este sitio web. Los disefiadores de otros sitios

web deberan definir sus propias reglas locales.

1.3. ¢ Qué es la Interaccién Humano-Computadora?

Es un campo profesiona que resulta del aporte de varias disciplinas. Su ob-
jetivo es conocer la manera en que las personas utilizan las computadoras y
los programas informéticos, asi como los efectos producidos por este uso.
Dentro de las disciplinas orientadas a lado humano encontramos a la Fisio-
logia, Filosofia, Sociologia, Medicina, Psicologia Cognitiva y la Ergonomia,
la mayoria de €ellas con una larga tradicién histérica. Por el lado de las disci-
plinas més vinculadas con el componente informético encontramos a la Fisi-
ca, la Ingenieria Eléctrica y Electronica, y, también, la Ingenieria del Soft-
ware *®. Todas ellas han contribuido con conocimientos, métodos de investi-
gacidn 'y el espacio creado por las asociaciones y actividades académicas rea-

lizadas en los dltimos 30 afios (Ver Cuadro 2).

Mas de uno se preguntarg, ¢y qué tienen que ver los principios y lineamientos
de la Interaccién Humano-Computadora con la evaluacion de la usabilidad?
Su importancia radica en que ofrecen un marco conceptual que ayuda a iden-
ticar y entender los problemas que aparecen en las eval uaciones de usabilidad
de los productos. Asi como los médicos pueden ver |os sintomas de la enfer-
medad porgue conocen los principios que rigen los procesos fisiolégicos de
los seres humanos, las personas que conocen |os principios de la Interaccion
Humano-Computadora ven patrones, tendencias, alli donde la mayoria de no-
sotros solo vemos hechos aislados . Por eso es importante conocerlos, no
para terminar desarrollando aplicaciones informéticas, sino para entender

como |los usuarios se comportan frente a las aplicaciones informéticas.
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CUADRO 2: Hitos en el desarrollo de la Interaccién Humano-Computadora

Afio Hito

1959  Primer trabajo sobre la ergonomia de | as consolas de computadora.

1960  Licklider publica su investigacion “ Simbiosis Hombre-Computadora’.

1965  Nelson formulalas bases conceptuaes del hipertexto.

1966  En € Instituto de Investigacion de la Universidad de Stanford, Engelbart y
Su equipo de trabajo experimentan con los primeros mouse de la historia

1969  Primera conferencia de importancia: “Simposio Internacional sobre Siste-
mas Hombre-Mé&guina’. Se inicia la publicacién de la revista International
Journal of Man-Machine Sudies.

1970  Se fundan dos centros de investigacion: Xerox Palo Alto Research Centre
(PARC) y €l Centro de Investigacion HUSAT.

1976  La OTAN crea d Ingtituto de Estudios Avanzados sobre Interaccion Hom-
bre-Computadora.

1980  Conferenciay libro “Aspectos ergonémicos de las terminales con monitores
visuales’. Se publican tres libros importantes en el &rea.

1982 - Sellevan a cabo siete conferencias importantes en Estados Unidos y Reino

1984 Unido. Entre 180y 1000 participantes asistieron a cada conferencia,

1983  Seiniciae programa europeo ESPRIT. Card y colaboradores publican € li-
bro “La psicologia de la Interaccion Humano-Computadora’

1984  Primeraconferenciainternaciona sobre IHC “IFIP INTERACT' 84".

1985  Seinicialapublicacién delarevista Human-Computer Interaction.

1986  En Reino Unido, se inauguran tres centros en IHC bgjo la iniciativa Alvey.
Norman y Draper publican €l libro “Disefio centrado en el usuario”.

1987  Segunda conferenciainternacional sobre IHC “IFIP INTERACT".

1988 M. Helander publica un importante libro sobre IHC.

1989  Seinicialapublicacion de las revistas Interacting with Computers y del In-
ternational Journal of Human-Computer Interaction.

1990 Laasistenciaalaconferencia ACM CHI alcanzalos 2,300 participantes.
SeredizalaTercera conferenciainternaciona sobre IHC IFIP INTERACT

1992  Laasistenciaalaconferencia ACM CHI acanzalos 2,600 participantes.

1993  Cuarta conferencia internaciona sobre IHC “IFIP INTERACT” se fusiona
con la Conferencia Anual Computer-Human Interaction (CHI) en Amster-
dam, dando origen a INTERCHI’ 93. Asistieron més de 1,500 participantes.

1994  Se inicia la publicacién de la revista ACM Transactions on Computer-
Human Interaction.

1995  Sellevaacabo la Quinta Conferencia Internacional sobre IHC “IFIP INTE-

RACT’ 95".

© 1997 Shackel. Human-Computer-Interaction- whence and whiter?
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A lolargo de la historia, los bibliotecarios hemos estructurado nuestro queha-
cer profesional en torno a dos elementos clave: €l servicio brindado a los
lectoresy las herramientas de busgueda y recuperacién de la informacién, por
gemplo € tradicional catalogo de fichas. Los avances tecnoldgicos (la micro-
filmacién, laradio y televisién, lainformética, etc.) no han cambiado la esen-
ciade la profesién. Sin embargo, si tenemos en cuenta que cada vez mas bi-
bliotecas estén haciendo esfuerzos por tener presencia en Internet, llevando
adel ante proyectos de bibliotecas digitales (o electrénicas), mayor serd la ne-
cesidad por comprender la manera cOmo los usuarios utilizaran nuestros ser-

vicios, que ahora estaran disponibles en el sitio web de la biblioteca.

Como dijimos anteriormente, la Interaccion Humano-Computadora es un
campo multidisciplinario que se nutre de los aportes de disciplinas como la
Psicologia Cognitiva, la Sociologia, la Antropologia, la Ingenieria del Soft-
warey otras ingenierias que estudian la manera cdmo las personas utilizan las
computadoras. Las primeras investigaciones estuvieron centradas en grupos
de especialistas (por gjemplo, programadores y operadores de equipos); sin
embargo, actualmente se prefiere trabajar con grupos sociales mas amplios.
Incluso el enfoque ha cambiado: antes la tecnologia informatica era vista co-
mo un medio para resolver problemas, ahora es percibida como un elemento

que tiene un papel importante dentro de redes sociales dinamicas *.

Desde las primeras conferencias sobre Interaccion Humano-Computadora
quedd claro que un elemento unificador de este campo multidisciplinario era
la busqueda de programas y dispositivos informéticos (monitor, teclado y
mouse) que fueran féciles de usar, en e sentido de requerir e minimo esfuer-
zo fisico y cognitivo por parte de los usuarios. Si bien es cierto la primera
conferencia se llevo a cabo en Cambridge, en 1969, recién en la década de los

ochenta este campo profesional logré un desarrollo sostenido.
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Deadli é interésinicial en medir los diferentes componentes de la interfaz de
usuario, pero centrandose en el desempefio de las personas (es decir, tiempo
en completar cada tarea o cantidad de errores cometidos). Pasarian algunos
afos antes de incorporar la dimension afectiva dentro de sus investigaciones.
Ese momento llegd cuando, después de casi 15 afios de trabajo, un comité es-
pecia dela 1SO publico e estandar 9241-11, el cual definia el concepto de
usabilidad *°.

En este breve capitulo hemos revisado algunos conceptos que nos ayudaran a
entender mejor el proceso llamado evaluacion de la usabilidad. En € si-
guiente capitulo presentaremos algunos métodos de evaluacion de la usabili-
dad y expondremos | as razones por |las cual es consideramos que la evaluacion
empirica de la usabilidad es un método al alcance de la mayoria de los bi-

bliotecarios, sean profesionales en gjercicio o estudiantes.
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Joseph Dumas y Janice Dumas, A practical guide to usability testing,
(Portland: Intelect, 1999), p. 9.

International Standards Organization. 1SO DIS 9241-11, Ergonomic re-
queriments for office work with visual display terminals. Part II: Gui-
dance on usability, (Londres: 1SO, 1994).

Es un método de evaluacién de la usabilidad que se basa en € juicio de
un experto en usabilidad.

Datos difundidos por Ariel Guersenzvaig en la lista de discusion CA-
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sultado el 25 de setiembre de 2003.

Krug, op. cit., p. 21.
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Dumas, op. cit., p. 61

Las personas interesadas en la evolucion histérica de este campo profe-
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evolution of user-centered focus in the human-computer interaction field,
En: IBM Systems Journal, Vol. 42, Nam. 4, 2003, pp. 532-541.

Karat y Karat, op. cit., pp. 534-536.
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CAPITULO 2
METODOS DE EVALUACION DE LA USABILIDAD

En la actualidad, existen varios métodos de evaluacion de la usabilidad, los
cuales pueden ser clasificados en métodos de inspeccién, métodos basados en
directrices y pruebas con usuarios. Cada uno de ellos tiene ventgjas y des-
ventgjas, que van desde la cantidad de problemas de usabilidad identificados
hasta la inversion requerida para llevarlos a cabo. Sin embargo, por tratarse
de un texto introductorio describiremos los cuatro métodos més conocidos:

1. Consultacontextual.

2. Caminata cognitiva.

3. Evauacion heuristica
4

Evaluacion empirica de la usabilidad.

2.1. Consulta contextual (Contextual inquiry)

La consulta contextual es un método de inspeccidén que permite conocer la
manera como |os trabajadores realizan su trabgjo cotidiano. Para ello es ne-
cesario entrevistar a las personas y observar como realizan sus actividades
diarias *. En este estudio de campo, por lo general llevado a cabo en el centro
de labores del usuario, la persona que observa y la persona observada inte-
ractlan. Una hace preguntas, sondea ciertas premisas y la otra responde, da
sus puntos de vista. Con la informacion recogida se puede hacer gjustes den-

tro de un proceso de disefio conocido como “disefio contextual”.

El método fue propuesto inicialmente por Lucy Suchman, quien lideraba €l
equipo de antropdlogos que trabajaba en Xerox PARC (Palo Alto Research
Center), € instituto de investigacién en tecnologia de la corporacion Xerox.
Suchman destacé la importancia de los métodos etnogréficos dentro del pro-

ceso de disefio y desarrollo de productos.
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En 1987, Suchman publicé €l libro “Planes y acciones situadas. el problema
de la comunicacion hombre-maquina’. Fue uno de los primeros textos que
describia cédmo aplicar los enfoques etnogréficos a la Interaccion Humano-
Computadora 2. Desde entonces, el aporte de métodos etnogréficos como la

consulta contextual han sido valiosos parala evaluacion de la usabilidad.

El auge de este método ha llevado a muchas empresas norteamericanas a
contratar profesionales de las ciencias sociaes, especial mente antropdlogos, e
incluirlos en sus equipos de disefio de sitios web y de aplicaciones basadas en
Internet. Esto no es casua porque, como vimos anteriormente, la Interaccion
Humano-Computadora recibe €l aporte de disciplinas sociales como la An-

tropologiay la Sociologia.

Una de las razones del interés por contar con antropdlogos y sociélogos en e
equipo de disefio es la amplia experiencia de trabajo que estos profesionales
tienen con los métodos de observacion etnogréficos (e.g., la observacién par-
ticipante). Ademas, la incorporacion de los investigadores de las ciencias so-
ciales en todo el proceso de desarrollo y disefio de sitios web cuestiona uno
de los mitos mas frecuentes en torno a la usabilidad: hay que ser desarrolla-
dor de software (0 ingeniero de la usabilidad) para dedicarse a este trabgo.

La experiencia demuestra que no es un requisito.

Entonces, la consulta contextual puede ser Gtil para observar como las perso-
nas realizan tareas cotidianas, por gemplo, usar un procesador de textos, en-
viar mensgjes de correo electrénico a otros empleados de la compafiia o res-
ponder llamadas telefonicas. Sin embargo, s estuviéramos trabajando en €
redisefio de un sitio web comercial y una de las tareas fuera observar como
los usuarios usan el prototipo del sitio web, la consulta contextual no seria de

mucha utilidad dada la naturaleza esporédica de esta actividad °.
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Una de las premisas de la consulta contextual es que la actividad analizada
sea redlizada de forma frecuente por los usuarios. Esto facilitara la observa-
cion del comportamiento del usuario y permitira detectar cudles son las inte-
rrupciones mas frecuentes, como se solicitan ayuda cuando tienen un proble-
ma, qué sucede en los momentos de mayor presién laboral, etc. Por g emplo,
s se estd observando de qué manera las secretarias usan el sistema de control
de préstamos, la consulta contextual permitird saber si ellas saben como na
vegar en el sitio web de la biblioteca o si s6lo han memorizado las secuencias
de acciones empleadas con més frecuencia. Si s6lo conocen las rutas mas fre-
cuentes, cuando tengan un problema, en lugar de consultar el manual de ayu-
da, disponible desde €l sitio web, probablemente llamen a supervisor o al
responsabl e de soporte técnico. De esta forma, podremos identificar areas que

deberéan ser revisadas afin de mejorar su facilidad de uso.

Este método requiere que el entrevistador esté bien preparado, sepa mante-
nerse enfocado, no se desvie del temay evite inducir las respuestas del entre-
vistado. Precisamente ésa es una de las criticas més frecuentes a la consulta
contextual. Ademés de requerir personas con una excelente preparacion, al-
gunos investigadores han dicho que la consulta contextual no sefidla de forma
clara como se controla el sesgo que puede introducir el entrevistador a mo-
mento de plantear |as preguntas, ni de qué manera se pueden poner en practi-

calos resultados de la entrevista contextual *.

Sin embargo, pesar de todas las criticas, este método permite obtener datos
importantes sobre el comportamiento de los usuarios en su ambiente de tra-
bajo. Algunos usuarios tienen més facilidad para recordar como realizar sus
tareas cotidianas cuando estan sentados en su escritorio, que cuando estan
realizando las mismas tareas en un laboratorio de usabilidad. Por €llo, lo re-
comendable es combinar la consulta contextual con otro método de evalua

¢ion, como las pruebas de usabilidad, por g emplo.
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2.2. Caminata cognitiva (Cognitive walkthrough)

Es un método de inspeccion derivado de las “caminatas estructuradas’, las
cuales son empleadas en el desarrollo de programas informéticos, con € fin
de asegurar la calidad de las especificaciones o del cédigo de programacion
empleado (en C++, Visual C, Visual Basic, etc.). En generd, esllevada a ca-
bo por un experto en Interaccion Humano-Computadora, aungque también
puede ser realizada por un equipo de especiaistas. En este método de evalua-
cién se trabaja con los siguientes elementos >:

1) Escenario detareas.

2) Descripcion de lainterfaz de usuario.

3) Conocimiento que el usuario debe tener pararealizar las tareas.

4) Acciones especificas que el usuario llevara a cabo cuando trabaje con la

interfaz evaluada

El método asume que la persona aprende a usar la interfaz de usuario compa-

rando lo que pensaba hacer con lo que realmente hizo. En la caminata cogni-

tivase le pide @ experto que vaya realizando cada una de las acciones sefia-

ladas, de acuerdo ala secuencia dada en el escenario de tareas. A medida que

las va ejecutando, é se hace las siguientes preguntas °:

1. ¢Tratarael usuario de alcanzar |la meta correcta?

2. ¢Sedaracuentael usuario que es posible identificar la accién correcta?

3. ¢Podraasociar €l usuario la accion correcta con la meta que é tratara de
acanzar?

4. Si el usuario realiza la accién correcta, ¢se dara cuenta de que ése es un

avance gue le ayudard a solucionar latarea planteada?

Cuando €l experto en usabilidad no obtiene una respuesta positiva a estas in-
terrogantes, él considera que se encuentra frente a un problema de usabilidad.
El paso siguiente sera hacer las recomendaciones del caso a los disefiadores

delainterfaz de usuario.
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Es un proceso que demanda bastante tiempo del especialista en usabilidad v,
como dijimos anteriormente, puede ser realizado de forma individual o gru-
pal. El objetivo de la caminata cognitiva es detectar fallas o errores en €l di-
sefio de lainterfaz de usuario, cuando no se dispone de un prototipo del dise-
fio mismo ’. El disefio de prototipos permite obtener informacion de los usua-
rios sin necesidad de trabgjar largas horas en e cddigo de etiquetado
(HTML/XML) o de programacion (JavaScript/PHP/Perl). El prototipo puede
ser de alta calidad (p&gina web) o de bgja calidad (disefio en papel), depen-
diendo del grado de interaccion que le permita a usuario y de las funciones

incorporadas en esta version preliminar de lainterfaz.

Al colocarse en € papel del usuario, €l experto ira respondiendo las pregun-
tas-guia sefialadas anteriormente. Obviamente, esto supone que las interro-
gantes planteadas tengan como punto de partida las metas del usuario. Luego
del recorrido, €l experto estima la probabilidad de ocurrencia de los proble-
mas que él ha anticipado y plantea sugerencias para mejorar el disefio de la
interfaz de usuario . Para trabajar con este método se requiere tener conoci-
mientos previos de Interaccion Humano-Computadora y también de Psicolo-
gia Cognitiva, aunque no siempre esta (ltima es un requisito necesario °. Pe-
ro, en términos generales, una persona que no tenga formacién previa en esos

campos tendra dificultades pararealizar caminatas cognitivas.

Una de las limitaciones de la caminata cognitiva es que suele ser tediosa y
muy cara. Muchas veces, la inversién de recursos en este tipo de estudios no
justifica los resultados obtenidos. Esto se debe a que € método no es muy
efectivo para: identificar problemas globales de disefio de lainterfaz de usua-
rio, ni para determinar la severidad de los problemas encontrados *°. En gene-
ral, el método detecta menos problemas de usabilidad que otros métodos, ta-

les como laevaluacion heuristicay la evaluacion empirica de la usabilidad.
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2.3. Evaluacion heuristica (Heuristics evaluation)

Es un método desarrollado originalmente por Jakob Nielsen y Rolf Molich,
quienes en la Conferencia sobre Interaccion Humano-Computadora, organi-
zada por la Association of Computer Machinery (ACM) el afio 1990, presen-
taron un método para evaluar las interfaces de usuario ** que llamaron eva-
luacién heuristica. Para utilizar este método se necesita contar con el apoyo
de un experto en usabilidad quien examina el disefio de unainterfaz de usua
rioy verifica s ésta cumple con los principios y lineamientos de Interaccion
Humano-Computadora (IHC), generalmente aceptados. Las heuristicas pue-
den estar en forma de una lista de verificacion o estar en la mente del experto
en|HC. Si el especialista en usabilidad detecta violaciones a estos principios,
preparara un informe con las recomendaci ones necesarias que permitan mejo-
rar €l disefio. Si es posible contar con mas de un experto en IHC mucho me-
jor, porque de esa manera se podra reducir e probable sesgo que una sola

persona podria producir a examinar lainterface.

Este método forma parte de lo que Nielsen llamé ingenieria de la usabilidad
rebgjada (del inglés discount usability engineering), cuyo objetivo principal
era ofrecer técnicas y procedimientos que no fueran tan caros como la tradi-
cional evaluacion empirica de la usabilidad (usability testing) y que ala vez
permitieran identificar una buena cantidad de problemas de usabilidad. De
todos los métodos de evaluacion de la usabilidad, el método heuristico es el
mas eficiente de todos porque permite identificar la mayor cantidad de pro-
blemas de usabilidad a menor costo. O como dirian los especidistas, tiene €l

mas alto rendimiento sobre lainversion.
Con relacion a este método, ladiscusion inicial gird en torno a cudles eran las
heuristicas que debian utilizarse, ya que cada especialista en Interaccién Hu-

mano-Computadora consideraba que las suyas eran las adecuadas.
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A fin de ofrecer una solucion a este problema, el afio 1994 Nielsen present6
la versién mejorada de su técnica *2, en la cual incluia diez heuristicas para
evaluar la usabilidad de las interfaces de usuario **:

Visibilidad del estado del sistema.

Similitud entre el sistemay el mundo real.

Control por parte del usuario y libertad de accién.

Consistenciay cumplimiento de estandares.

Prevencion de errores.

Preferenciaa reconocimiento frente ala memorizacion.

Flexibilidad y eficienciaen € uso.

Estéticay disefio minimalista.

© o N o g bk~ 0w DD PRF

Ayuda para que el usuario reconozca, diagnostique y se recupere de los
errores cometidos.

10. Ayuday documentacion.

Hastalafecha, lalistade heuristicas de Nielsen ha sido utilizada por personas
encargadas de evaluar la usabilidad de sitios web. Sin embargo, agunos es-
peciaistas en Interacciéon Humano-Computadora consideran que son dema
siado generales y afirman que para hacer una evaluacion heuristica rigurosa
es necesario adaptar esta lista a cada caso especifico. Por g emplo, si quere-
mos hacer una evaluacion heuristica del sitio web de una institucion publica,
como por ejemplo la Superintendencia Nacional de Administracion Tributa-
ria (SUNAT), serd necesario adaptar esas reglas a las necesidades de los con-
tribuyentes: pagar los impuestos, sin importar si se utiliza un clasico formula-
rio de llenado 0 un menu desarrollado en Flash MX. Por ello, seria arriesgado
aplicar las heuristicas de Nielsen de forma mecénica, ya que -segun la defini-
cion de usabilidad- un producto es mas 0 menos usable siempre que es em-
pleado dentro de un contexto de uso determinado. Resumiendo, las heuristi-

cas deben traducirse en criterios de eval uacion que se puedan aplicar.
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El debate sobre la efectividad de 1os métodos de evaluacion de usabilidad ha
estado centrado en la cantidad de problemas de usabilidad que pueden ser
identificada por cada uno de ellos. Cuando Nielsen y Molich presentaron su
método, sefialaron que cinco expertos en IHC podian identificar hasta 75% de
problemas de usabilidad. Sin embargo, debemos sefialar que este estudio no
comparo la efectividad entre los métodos, sino que se centré en la capacidad

del método en identificar problemas en €l disefio de lainterfaz de usuario.

Un afio mas tarde, Jefferies, Miller, Wharton y Udea evaluaron la efectividad
de cuatro métodos de evaluacién: € uso de lineamientos, la caminata cogniti-
va, la evaluacion heuristica y la evaluacion empirica de la usabilidad. En su
estudio trabgjaron con expertos en usabilidad y con ingenieros de software,
quienes habian leido un informe que describia 62 lineamientos de usabilidad.
Ambos grupos evaluaron un mismo producto. Segun los resultados del estu-
dio, los expertos en usabilidad identificaron el triple de problemas que losin-
genieros de software. Ademés, encontraron la mayor parte de problemas se-
veros de aquella interfaz de usuario **. A diferencia del estudio de Nielseny
Molich, el trabajo de Jefferies y sus colaboradores estuvo centrado en un
andlisis comparativo de los métodos de evaluacion existentes. No solo les
interesd la capacidad de identificar problemas, sino también quiénes podian

usar los diferentes métodos y cuénto esfuerzo se requeria para usarlos *°.

El afio 1992 Nielsen presentd un estudio donde analizé la eficiencia de la
evaluacion heuristica. La eficiencia fue definida como la cantidad de proble-
mas detectados de acuerdo a nimero de participantes en la evaluacion *°. En
este estudio trabaj6 con tres grupos de evaluadores: estudiantes de ingenieria
de software, expertos en usabilidad sin mayor especializacion y expertos en
usabilidad especializados en el producto analizado: un sistema telefonico de

respuesta por voz que permitia a los clientes acceder a sus cuentas bancarias.
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Los evaluadores novatos identificaron el 22% de problemas de usabilidad,
mientras que los expertos en usabilidad especializados en el producto descu-
brieron el 60% de problemas. Cuando agrup6 a los diferentes evaluadores en-
contré que cinco evaluadores novatos (con un minimo de capacitacion) po-
drian encontrar hasta 50% de problemas de usabilidad, mientras que cinco
expertos en usabilidad que conocian el producto identificarian hasta el 98%
de los problemas " de usabilidad.

Desde ese momento hasta la fecha se ha considerado que entre tres y cinco
especiaistas en Interaccion Humano-Computadora es un nimero adecuado
parallevar a cabo evaluaciones heuristicas, las cuales serén efectivas siempre

que se trabaje con escenarios que expresen necesidades de uso reales.

Ahora bien, encontrar especidistas en usabilidad en paises como Estados
Unidos, Gran Bretafia, 0 incluso Espafia, tal vez no sea muy dificil. Anual-
mente, € grupo de trabgjo especidizado en Interaccion Humano-
Computadora (SIGCHI) de la Association of Computer Machinery (ACM),
una organizacion profesional que agrupa a ingenieros informéticos y de sis-
temas de todo e mundo, realiza conferencias y publica revistas académicas
sobre Interaccion Humano-Computadora, en las cuales se dan a conocer los
ultimos avances en esta disciplina. Por su parte, la Usability Professional
Association (UPA) o Asociacion de Profesionales de la Usabilidad, también
Ileva a cabo conferencias anuales sobre experiencias y estudios de usabilidad.
Los paises latinoamericanos cuentan con la Asociacion de Profesionales en
Interaccion Persona Ordenador (AIPO), entidad que todos los afios organiza
e congreso Interaccién. Como podemos ver, los espacios de intercambio
académico (coloquios, conferencias o congresos anuales) han logrado una di-
fusién importante, a punto que el idioma ya no es una barrera, aunque no ne-

gamos que la mayor parte de los estudios se siguen publicando en inglés.
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De hecho es un campo profesional que tiene més de 20 afios de historia en los
paises desarrollados, cuyos origenes se remontan a la Primera Guerra Mun-
dial. En aquellos afios a esta disciplina se le conocia como Factores Huma-
nos. Era un campo profesional que tenia como objetivo mejorar la produccién
de los obreros en las fabricas. Cuando el proceso de fabricacion se formalizéd
durante la Segunda Guerra Mundial, el manejo de las maguinarias se convir-
tié en un trabagjo complicado y poco seguro. En aquellos afios se buscé mejo-
rar las condiciones de trabajo. El afio 1957 se fund6 la Human Factors So-
ciety y dos afios més tarde la International Ergonomics Association (IEA).

Luego de varios afios, la disciplina Factores Humanos evoluciondé y se con-
virtié en lo que hoy se conoce como Interaccién Humano-Computadora. No
obstante, hay quienes sostienen que esta disciplina tuvo su origen en 1945
con el articulo de Vannevar Bush titulado As we may think? *8, ya que lo im-
portante era el papel cumplido por las computadoras, no €l rol de todo tipo de
maqguinaria y equipo electronico. En todo caso, se trata de un campo profe-
sional con unalargatradicion historica

Sin embargo, en nuestro pais existen pocos profesionales especializados en
Ingenieria de la Usabilidad o en Interaccién Humano-Computadora. Lo que
algunos centros de ensefianza hacen es incluir los contenidos y conceptos re-
levantes en los cursos de Ingenieria del Software y otras especialidades simi-

lares. De hecho, se trata de un campo emergente aquii.

Regresando a los métodos de evaluacién de la usabilidad y cerrando este pa-
réntesis historico, una pregunta que queda pendiente es hasta qué punto esos
métodos son aplicables aqui. Y no se trata del vigjo truco de decir que como
somos distintos, esos métodos no funcionardn en nuestro pais. Tampoco so-

mos tan diferentes. El uso masivo de Internet es una prueba de ello.
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En primer lugar, podemos decir que los tres métodos anteriormente descritos
requieren que un experto, un especiaista en Interaccion Humano-
Computadora o un desarrollador de software, especializado en temas de usa
bilidad, lleve a cabo la evaluacion. Pero es facil suponer que existen pocos
profesionales con ese perfil altamente especializado en nuestro pais. En se-
gundo lugar, los pocos que hay deben estar trabagjando en corporaciones
grandes que les pueden pagar |os altos sueltos que amerita tal grado de espe-
cializacién. Es decir, si quisiéramos evaluar la usabilidad de algiin servicio de
informacion basado en Internet, el trabajar con estos expertos en Interaccion
Humano-Computadora resultaria demasiado caro, asumiendo que pudiéramos

encontrar uno que estuviera dispuesto a ayudarnos.

Ante este panorama, ¢Qué podemos hacer los bibliotecarios? ¢Debemos que-
darnos de brazos cruzados porque se trata de métodos muy caros o muy so-
fisticados? ¢Mejor dedicarnos a otra cosa porgque eso solo lo hacen los inge-

nieros de la usabilidad o los desarrolladores de software?

Seamos positivos y asumamos € reto. Si bien es cierto, evaluar la usabilidad
de unainterfaz de usuario requiere cierto conocimiento de los principiosy li-
neamientos de I nteraccion Humano-Computadora, existe otro método que no
tiene el prerrequisito de ser realizado por un experto o un especialista en usa-
bilidad. Se trata de un método de evaluacion que ya ha sido empleado por bi-
bliotecarios de otros paises, quienes han encontrado que |os usuarios se com-
portan y piensan de forma distinta de 1o que nosotros esperamos. Una ventaja
de este método es que nos ayuda a poner fin a esas interminables (y a veces
estériles) discusiones sobre cdmo deberian comportarse los visitantes del sitio
web de la biblioteca. Estamos hablando de la evaluacién empirica de la usa-
bilidad, también conocida como prueba de usabilidad o “testeo” de la usabili-

dad. Es el tema que desarrollaremos en |a siguiente seccion.
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2.4. Evaluacion empirica de la usabilidad (Usability testing)
En la actualidad existen diferentes maneras de realizar pruebas empiricas de
usabilidad. Sin embargo, todas las pruebas de usabilidad comparten cinco ca-
racteristicas ™°:

1. Lametaes meorar lausabilidad de un producto.

L os participantes representan a usuarios real es.

L os participantes hacen tareas reales.

Se observay registralo que hacen y dicen los participantes.

g M w DN

Se analizan los datos, se prepara un diagnostico de los problemas reales

y se recomiendan cambios para solucionarlos.

S6lo la primera caracteristica es coman a los otros métodos de evaluacion de
la usabilidad. Las otras cuatro marcan la diferencia entre la evaluacion empi-
rica de la usabilidad y los demas métodos. El énfasis de las pruebas de usabi-
lidad est4 en crear un contexto que reproduzca la experiencia del usuario
cuando esté frente a unainterfaz. No es un especialista en IHC quien se pone
en el papel del usuario y actlia como s fuera é. Aqui, se trabaja con personas
que representan a usuarios reales y se les pide que realicen un conjunto de ta-
reas (las cuales reflgjan las metas de usabilidad para € producto que esta
siendo analizado). Pero estas tareas no pueden presentarse de cualquier mane-
ra, deben tener un orden, una estructura. Deben estar organizadas. Esa es-
tructura es conocida como escenario de tareas, € cua fija los limites de la
experienciadel usuario. Mientras participa de la prueba de usabilidad, sus ac-
ciones son registradas -a través de un registro de observacién, de un progra-
ma de computadora y de una videocamara- y su voz es grabada. A cada parti-
cipante se le pide que verbalice todas las ideas que le vienen ala mente cuan-
do redliza las tareas descritas en el escenario. Este método de trabajo se co-
noce como el Protocolo de Pensar en Voz Alta. Los datos registrados son

analizados y se prepara un informe con algunas recomendaciones de disefio.
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Este tipo de evaluacion de la usabilidad se parece mucho a los experimentos
que los psicologos conductistas realizaban hace varios afios, cuando la psi-
cologia empezaba a consolidarse como una disciplina cientifica: un cuarto de
observacion con espejos de un solo lado, o espgos de Gessell (los que se
usan en los interrogatorios de las peliculas), un sistema de grabacion con una
0 dos videocamaras y un ambiente con, por |0 menos, una computadora, que
es €l area donde €l usuario llevard a cabo las tareas que permitiran medir la

usabilidad de lainterfaz de usuario.

Los ambientes que se utilizan para realizar las pruebas de usabilidad se cono-
cen como laboratorios de usabilidad. Hace diez afios, la inversion que se re-
gueria para contar con uno de estos ambientes no bajaba de los US$ 12,000.
Felizmente, los costos de estos equipos se han reducido notablemente y lain-
version necesaria en la actualidad no debe superar los US$ 5,000. Incluso, si
el laboratorio de usabilidad es reemplazado por una cabina publica Internet,
gue cuente con los programas de monitoreo, una videocamaray un tripode, la
inversion no supera los US$ 500. Esta cifra si estd a acance de muchas or-
ganizaciones e incluso de personas que tengan el interés y la preparacion ne-

cesaria pararealizar pruebas de usabilidad.

Pero en esto debemos ser cautos. No estamos diciendo que con escuchar una
charla de dos horas o leer un breve manua sobre evaluacion empirica de la
usabilidad, uno ya esta listo pararealizar pruebas de usabilidad. Es cierto que
para hacer estas pruebas no hace falta ser ingeniero de sistemas o de soft-
ware, pero parallevarlas a cabo es importante conocer algunos principios ba-
sicos sobre Interaccion Humano-Computadora, los cuales resultan muy Utiles
sobre todo ala hora de analizar los datos que se han recolectado. Alguien po-
dra decir que felizmente existen listas de verificacion (checklists) para hacer

esto o 1o otro. Sin embargo, esas listas no reemplazan la capacidad analitica.
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Tampoco debe confundirse la evaluacion empirica de la usabilidad con lain-
vestigacion social o con los estudios de usuarios. Si bien es cierto que en las
pruebas de usabilidad y en las investigaciones de las ciencias sociaes se tra-
baja con personas que representan a usuarios reales, se recolectan medidas de
las tareas que ellos realizan y se analizan los datos usando herramientas esta-
disticas, las metas del estudio y el proceso de seleccién son diferentes %°. Una
investigacion social tiene como objetivo demostrar la existencia de algin fe-
némeno social, mientras que la evaluacion empirica de la usabilidad 1o que
busca es descubrir problemas de usabilidad con la interfaz de usuario. Ade-
mas, los participantes del estudio social son seleccionados usando una técnica
Ilamada muestreo aleatorio, a diferencia de las pruebas de usabilidad donde
se trabgja con o que se conoce como muestras de conveniencia. Finalmente,
las técnicas estadisticas empleadas en ambos tipos de estudio también son di-
ferentes. En las investigaciones de las ciencias sociales, €l uso de la estadisti-
cainferencial es necesaria parallevar a cabo una discusion rigurosa de los re-
sultados encontrados. Para las pruebas de usabilidad, las medidas de tenden-

ciacentral (media, medianay moda) y las de dispersién son suficientes.

Con relacion a los estudios de usuarios, debemos sefidlar que, dentro del
quehacer bibliotecario, siempre ha estado presente el interés por conocer la
conducta de busgueda de informacion en ambientes automatizados, ya sea
CD-ROMs, bases de datos en red o Internet. Al respecto, los estudios de
usuarios han producido abundante literatura. Aun cuando las investigaciones
sobre usuarios y los estudios de usabilidad compartan ciertas herramientas y
métodos de investigacion, existen diferencias marcadas entre ambos. Por
gjemplo, los estudios de usuarios son realizados para entender a los usuarios,
quienes son observados para ver la forma como ellos usan € sistema, la ma-
nera en que interactlian con é y, por lo general, son realizados en productos

terminados, disponibles para el piblico en general .
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Por su parte, las pruebas de usabilidad son hechas para mejorar la facilidad de
uso del producto e identificar los problemas que los usuarios experimentan, a
fin de mejorar su disefio. El centro de interés esta en el producto, pero no se
descuida la conducta de uso de las personas, por ello a cada participante se le
asigna tareas ligadas con €l uso del sistema. Al realizar estas tareas, €llos son
observados para conocer la forma como piensan y usan el sistema. General-
mente, son llevados a cabo en prototipos o en versiones beta del producto,

antes de que sean comercializados entre el pablico en general %.

Luego de haber sefidlado las diferencias entre la evaluacién empirica de la
usabilidad y las investigaciones de las ciencias sociales y los estudios de
usuarios, ya estamos listos para ver en qué consisten las pruebas de usabili-
dad. Sin embargo, antes de describir los pasos necesarios para redizar la
evaluaciéon empirica de la usabilidad es importante sefidlar las razones que
justifican este esfuerzo :

1. Megorar e uso del producto.

Mejorar laimagen de |a organizacion.

Reducir costos de soporte y capacitacion.

Reducir la necesidad de actualizaciones.

Cambiar la actitud hacialos usuarios.

S e

Transformar el proceso de disefio y desarrollo.

En realidad, las cuatro primeras no son exclusivas de la evaluacion empirica
de la usabilidad, ya que también se aplican a los demés métodos de evalua-
cion. Pero, la posibilidad de cambiar la actitud hacia los usuarios s6lo esta
presente en las pruebas de usabilidad porgque permiten que los disefiadores del
producto vean todo el esfuerzo que la persona necesita para utilizar lainterfaz
de usuario. Ver e sufrimiento o la frustracion de los usuarios reemplaza

cualquier discusion tedrica organizada por €l equipo de disefio.
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CAPITULO 3:
EVALUACION DE LA USABILIDAD DE
SITIOS WEB DE BIBLIOTECAS

Parallevar a cabo una prueba de usabilidad debemos realizar una serie de ac-
ciones, las cuales pueden variar ligeramente de un autor a otro. Sin embargo,
en términos generales, la eval uacion empirica de |a usabilidad supone ™:

1. Definir las metas de usabilidad.

Identificar y reclutar alos participantes.

Crear |os escenarios de tareas.

Decidir como se vaamedir la usabilidad.

Redlizar la prueba de usabilidad.

Tabular y analizar |os datos obtenidos.

N o g b~ 0w DN

Preparar un informe y sugerir recomendaci ones.

A continuacién desarrollaremos cada uno de estos puntos. Las cuatro prime-
ras acciones que tienen lugar antes de readlizar la prueba de usabilidad serén
abordadas en este capitulo, mientras que la recoleccién y el andlisis de los

datos serén analizados en el capitulo cuatro.

3.1. Definir las metas de usabilidad

Antes de llevar a cabo una evaluacion empirica de la usabilidad es importante
que los disefiadores de los sitios web hayan establecido metas de usabilidad,
de preferencia metas cuantitativas que puedan ser medidas. Para ello se debe-
r4 observar a los usuarios y tener en cuenta las tareas que ellos realizan a
utilizar el sitio web. Esto se logra a través de los estudios de tiempo o del
andlisis de las tareas. Lo importante es tener algin punto de referencia del
que se pueda partir a realizar la prueba de usabilidad.

41



Por g emplo, a disefiar sitios web de bibliotecas se pueden tener las siguien-

tes metas de usabilidad para el catalogo electrénico:

Q Al redlizar una blsqueda por alguna palabra del titulo del libro, € usua-
rio encontrara los resultados en no méas de 40 segundos y cometera un
méaximo de 3 errores.

O Parareservar un libro, deberd dar un méximo de diez clicks, desde que

inicia hasta que termina la transaccion. El proceso demorara 2 minutos.

La primera meta de usabilidad reflgja el interés de los disefiadores por cono-
cer larapidez y latasa de precisiéon de la tarea “buscar por la opcion titulo en
e catdlogo de labiblioteca’. Es cierto que esta meta se puede medir de forma
indirecta a través de los logs de buisqueda % sin embargo, lo que nos interesa,
en primer lugar, es la manera como el usuario utiliza e catélogo electronico,
aunque la informacién del log de blsqueda no deja de ser interesante y (til.
Revisando los logs de busgueda los bibliotecarios podemos saber si los des-
criptores que hemos asignado aloslibros, videos y CD-ROMs son empleados
por los usuarios o s ellos buscan lainformacién de otra manera.

En & segundo gjemplo se evallia la complgjidad de la tarea y también €l
tiempo empleado. Se parte de la premisa que a mayor cantidad de pasos, ma-
yor complejidad de latarea. Tanto el tiempo de g ecucion como la compleji-
dad de la actividad realizada influyen en la curva de aprendizaje del catdlogo
electronico. De acuerdo a la teoria psicolégica, cada individuo tendra una
curva de aprendizaje distinta ®, la cual estaré directamente relacionada con la
facilidad de uso del producto, en este caso con la facilidad para aprender a

usar las opciones del catdlogo electrénico de la biblioteca.

Laidea es ir méas aléa de la meta clasica de crear una “interfaz de usuario

amigable” y traducir ese enunciado general en uno més especifico.
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Dado que nuestra formacién humanista no incide mucho en las mediciones
cuantitativas, a los bibliotecarios nos cuesta identificar metas de usabilidad
que se puedan cuantificar o medir. Algunas veces confundimos las metas de
usabilidad con la efectividad en la recuperacién de la informacion o con €
tiempo de respuesta del sistema, generalmente medido en segundos “. La
efectividad en la recuperacion de la informacidn tiene que ver més bien con
los agoritmos de busqueda e indizacién utilizados al trabajar con bases de
datos bibliogréficas °. Por su parte, e tiempo de respuesta del sistema lo que
mide es el desempefio del mismo. Para ello existen indicadores de rendi-
miento estandarizados (benchmarks) que sirven para determinar cud es €

tiempo de respuesta mas adecuado.

Volviendo a las metas de usabilidad. Antes de evaluar la usabilidad (lIéase,
antes de medir estas metas y explicar las posibles fallas que podamos encon-
trar), debemos conocer qué es lo que vamos a medir y qué es lo que vamos a
estudiar. El hecho que las mediciones siempre sean inexactas y tengan un
margen de error no debe limitarnos en este esfuerzo inicia. Es cierto, € error
nunca desaparecera. Pero con la préactica es posible controlar esas fuentes de
error. Las estimaciones iniciales que obtengamos seran el punto de partida en

ese largo proceso que supone disefiar productos que sean féciles de usar.

3.2. Identificar y reclutar a los participantes

La seleccion de los participantes en la prueba de usabilidad se basa en la
identificacion de las caracteristicas que consideramos importantes para lograr
gue los usuarios utilicen nuestros sistemas de forma sencilla. Dentro de los
estudios de usuarios y el disefio de servicios de informacion (por ejemplo, la
Diseminacion Selectiva de la Informacién), esta etapa de seleccion coincide
con la elaboracion del perfil de los usuarios, donde se destacan las caracteris-

ticas que los usuarios comparten y aquellas que los distinguen.
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Los especialistas en usabilidad también empezaron distinguiendo caracteristi-
cas que tenian que ver con la experiencia laboral, la experiencia informética
(con €l producto sujeto a evaluacion o con productos similares) y € nivel de
instruccién de los participantes. Los primeros bibliotecarios que hicieron
pruebas de usabilidad han continuado con esta tendencia, destacando las cua
lidades que los usuarios deben tener. Por ejemplo, en €l estudio realizado el
afio 1999 por Janet Chisman, Karen Diller y Sharon Walbridge, de la Univer-
sidad Estatal de Washington, los participantes fueron sel eccionados de acuer-
do a un perfil previamente elaborado por las autoras del estudio °.

CUADRO 2: Perfil de usuarios de un sitio web
(adaptado de Chisman, Dillman y Walbridge, 1999)

FACTORES A CONSIDERAR CATEGORIAS DE RESPUESTA
Sexo [Masculino] [Femenino]
Edad (medida en afios) [17-21] [22-26] [27-31] [31+]

Situacion (status) dentro de la univer- | [pregrado] [postgrado] [profesor]
sidad

Experiencia de uso de computadoras | [0-2 afios] [3-5 afios] [Mas de 5 afios]

Frecuencia de uso de la biblioteca [Primera vez]

[Uso ocasional (una vez al mes)]
[Uso frecuente (una vez por semana)]
[Sélo asisti6 a la charla de biblioteca]

Experiencia previa con el web [Busquedas en general]

[Correo electrénico]

[Catélogos en linea]

[Bases de datos de articulos]

[Otros recursos (revistas,referencia...)]

Frecuencia de uso de Internet [Nunca o rara vez]
[Uso ocasional (una vez por semana)]
[Uso frecuente (una vez al dia)]

Estilo de aprendizaje preferido [Ensayo y error]
[Leer la documentacion]

[Consultar con otras personas]
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Si queremos convertir este perfil en preguntas que |los usuarios puedan enten-
der, tendremos | 0s siguientes enunciados:

Sexo.

¢Qué edad tiene?

¢Cudl es su situacion dentro de la universidad?

¢Tiene experiencia usando computadoras?

¢Con qué frecuencia usala biblioteca de la universidad?

¢Qué herramientas (0 servicios o recursos) del w eb ha usado?

¢Con qué frecuencia usa Internet?

©® N o g bk~ 0w Dd P

¢Cudl es su estilo de aprendizaje preferido?

Vemos que cada caracteristica tiene opciones de respuesta claramente dife-
renciadas entre si. En el caso de la edad, las autoras han considerado impor-
tante separar los grupos de edad por cada cinco afios, mientras que para los
tipos de usuario han tomado en cuenta el status dentro de la universidad. Con
relacion a las preguntas sobre frecuencia de uso (se trate de la biblioteca o de
Internet), es importante notar que las opciones de respuesta son distintas aun
para la misma categoria de respuesta. Por jemplo, en la pregunta ¢Con qué
frecuencia usa la biblioteca?, la opcién “uso frecuente” esta representada por
“Una vez ala semana’, mientras que para la pregunta ¢Con qué frecuencia
usa Internet?, la opcién “uso frecuente” estd representada por “Una vez al
dia’. Esta diferencia en las aternativas de respuesta refleja el cuidado que las
autoras del estudio han tenido al elaborar € cuestionario sobre perfil de usua-
rio. Ese mismo cuidado tendremos nosotros cuando |levemos a cabo pruebas
de usabilidad en nuestros centros de labores.

Resumiendo, en lo que se refiere alos usuarios, € punto de partida es identi-

ficar las caracteristicas relevantes de quienes van a participar en la evaluacién

delausabilidad. Y paraestatarealos perfiles de usuarios son de gran ayuda.
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Para seleccionar a los participantes es recomendable trabajar con las caracte-
risticas méas generales, por gemplo sexo y status dentro de la universidad.
Las otras caracteristicas son Utiles para € estudio, pero en la préctica no
siempre son manejables. Por gjemplo, en las universidades y centros de labo-
res no existe un listado o registro de los usuarios que visitan semanamente la
biblioteca o € centro de documentacion. Por esa razén es mejor hacer la se-
leccion de los usuarios usando |os atributos que sean més féciles de observar

o deidentificar. Eso definitivamente simplificalos costos.

Sobre los perfiles de usuario, Steve Krug, experto en pruebas de usabilidad,
sostiene que, salvo excepciones, para la mayoria de los sitios web 1o que ne-
cesitamos es gente gue conozca lo suficiente del web como para poder mo-
verse entre una paginay otra ’. De esa manera, la elaboracion de los perfiles
puede simplificarse notablemente, con lo cual e proceso de seleccion tam-
bién serd mas sencillo. Sin embargo, si la poblacion de usuarios del sitio web
esta altamente segmentada (por gemplo, e sitio web de una biblioteca uni-
versitaria) 0 s estd compuesta por un solo tipo de usuario (por gemplo, un
sitio web de entretenimiento para nifios), o recomendable sera trabagjar con

un perfil de usuario mas especifico.

Con relacion ala seleccion de los participantes, se debe sefidlar que -como se
trata de un muestreo por conveniencia ® - el proceso de seleccién no es tan
complicado ni costoso, como si sucede con € muestreo aleatorio. Pero esta
facilidad en la seleccién de los participantes también supone una limitacion,
porgue este proceso limita el uso de técnicas de andlisis estadistico que si es-
tan disponibles cuando los investigadores trabajan con muestras a eatorias. Es
mas, para que el analisis estadistico sea efectivo se requiere contar con pobla-
ciones de no menos de 80 o0 100 participantes (0 casos), situacién que distade

las pruebas de usabilidad, donde e nimero es més bien reducido.
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3.2.1. ¢ Cuéntos participantes debemos seleccionar?

Un punto que merece especia cuidado es la cantidad de participantes que
seleccionaremos para la prueba de usabilidad, es decir, €l nimero de evalua-
dores que usaran €l sitio web. Joseph Dumas recomienda que la prueba de
usabilidad incluya, en promedio, entre 6 y 12 participantes, divididos en dos
o tres subgrupos. Considera que por o menos debe haber tres participantes en
total 0 en cada subgrupo °. Una opinién similar tienen Jacob Nielsen y Steve
Krug, quienes sostienen que tres es el minimo de usuarios con el que se debe
trabajar '°. Incluso Nielsen afirma que cinco es e niimero méximo de usua-
rios que se deben considerar paralas pruebas de usabilidad. Para ello, se basa
en un modelo matematico que permite identificar el porcentaje de problemas
de usabilidad que un participante puede identificar ™

N @1-LM

Donde N es el nimero total de problemas de usabilidad en €l disefio de lain-
terfaz de usuario y L es el porcentaje (o la proporcién) de errores de usabili-
dad identificados por un solo usuario. Luego de varios afios de estudio, Niel-
sen ha encontrado que €l valor comin de L es 31%, es decir, en general, cada

participante detecta la tercera parte de errores de usabilidad de los productos.

GRAFICO 1
Porcentaje de errores de usabilidad identificados por los usuarios

100%

75% //
50% /
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0% T T T T
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Fuente: © 2000 Jakob Nielsen: Why you only need to test with 5 users
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Tal como se puede apreciar en el grafico, por lo general tres personas detec-
tan casi el 75% de los problemas de usabilidad y cinco personas casi € 80%.
Deali en adelante, la capacidad de identificar problemas de usabilidad tiende
a reducirse. Si tenemos en cuenta que la evaluacion de la usabilidad debe
justificarse en términos del costo-beneficio de los recursos invertidos, cinco
es la cantidad méxima de usuarios que, segun Nielsen, se necesitan en las
pruebas de usabilidad. Para entender el alcance de esta afirmacion hay que

tener en cuenta dos hechos importantes.

En primer lugar, los errores que los usuarios cometen suelen repetirse entre
uno y otro. Dado que trabgjan con la misma interfaz de usuario, los proble-
mas de usabilidad a los que se enfrentan son basicamente los mismos. Esto
explica el gran porcentgje de problemas identificados por los primeros 4 0 5
participantes y el porcentaje reducido de problemas detectados por los Ulti-
mos 5 usuarios. En segundo lugar, la realizacion de pruebas de usabilidad de-
beria estar presente en todas las etapas del disefio del sitio web de la bibliote-
ca, no sdlo al final. Si serealizaal final, es poco lo que se puede mejorar. Sin
embargo, s las pruebas de usabilidad se realizan de forma constante, digamos
cada dos o tres semanas, crece la posibilidad de crear interfaces de usuario
que sean féaciles de usar. Por ello, expertos como Krug consideran que es
mejor realizar @ menos tres pruebas con cuatro o cinco usuarios que una gran

investigacién con 10 o 12 participantes 2.

3.2.2. ¢, Como reclutamos a los participantes?

Existen diversas formas de convocar a las personas que nos apoyaran en las
sesiones de evaluacion. Podemos utilizar avisos colocados en un pand in-
formativo dentro de la institucién o enviarles un comunicado directamente.
La dltima aternativa supone que e equipo evaluador estd en capacidad de

contactar alos usuarios reales o potenciales del sitio web que serd analizado.
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Esta tarea se simplifica enormente si el bibliotecario (o la persona responsa-
ble del sitio web de la biblioteca) tiene familiariedad con los futuros partici-

pantes o utiliza su red de contactos personales.

Si preferimos utilizar un mensgje en alguna vitrina de anuncios, éste sera
simple, sefidlard cuénto tiempo le tomard a la persona participar en la sesion
de evaluacion y € incentivo que recibira por apoyarnos en el estudio de usa
bilidad. El incentivo sirve para mostrar que valoramos € tiempo de |os parti-
cipantes que realizan la prueba. Cada sesion de usuario suele durar entre 30 y
45 minutos, dependiendo de la naturaleza del estudio o de la cantidad de ta-

reas que hayamos propuesto para cada uno.

En algunos paises €l incentivo suele ser una cantidad de dinero, la cual se ba-
sa en € costo hora’lhombre de |a persona que colaborara con el estudio. Sin
embargo, en nuestro pais este pago en efectivo esta fuera del alcance de mu-
chas ingtituciones. Lo recomendable en esos casos es ofrecer algo producido
internamente o algun producto a alcance de lainstitucion. Por giemplo, si los
responsables del sitio web de una biblioteca universitaria estén interesados en
realizar una prueba de usabilidad pueden ofrecer “entradas dobles’ para a-
guna pelicula que se proyecte en el centro cultural de dicha universidad. En el
caso del centro de documentacion de una ONG, e incentivo puede ser un li-
bro (especializado o de interés general) publicado recientemente. O también
se le puede dar a cada participante una bolsa con articulos de promocién ins-
titucional (por g emplo, polos, gorros, tazas, etc.). El mensaje que enviamos a

través del incentivo es claro: nosotros valoramos el tiempo de cada usuario.

En ocasiones es recomendable enviarle a cada participante una copia del in-
forme con los resultados de la prueba de usabilidad y luego notificarles por
correo electrénico cuando se han hecho las mejoras propuestas a sitio web.
De estaforma ellos sabrén cudl fue su aporte a estudio realizado.
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Cuando la tarea es evaluar la usabilidad del sitio web del centro de informa-
cion o del motor de blsqueda de la intranet, serd necesario trabajar con los
empleados de la institucion, es decir los usuarios reales. En estos casos, pri-
mero tendremos que convencer a los supervisores de los participantes sobre
la importancia de la prueba de usabilidad y los beneficios que obtendremos
(nosotros y los otros miembros de la organizacion) a redlizarla. Este es el
momento de mostrar nuestra capacidad de persuasion, sobre todo para con-
vencer a aquellos directivos que no entienden el valor de un disefio centrado
en el usuario o de aquellos que entendiéndolo no le dan mayor importancia.
Una vez que tengamos la respuesta positiva, buscaremos el momento en el

gue la sesién de evaluacion no afecte las labores diarias de los participantes.

Sin embargo, hacer la evaluacién con empleados de la misma organizacion
tiene algunas desventgjas. En ocasiones, ellos piensan que si son muy criticos
con € sitio web, 1os bibliotecarios responsables de su disefio, contenido y or-
ganizacion tendran serios problemas. Probablemente ello les llevard a ser més
benevolentes de lo que serian con €l sitio web de otra organizacion. No obs-
tante, segun algunos estudios, los empleados (al menos los que son cons-
cientes de las metas institucionales) suelen ser bastante criticos con €l trabajo
realizado por las diferentes areas porgque entienden que ésa es una manera de
ayudar a elaborar o disefiar productos de calidad. En cualquier caso, como
sefidla Dumas, lo importante sera centrarse en el comportamiento de los usua
rios, en los errores cometidos, en las dificultades encontradas **, més que en

SuS comentarios positivos o0 negativos sobre el sitio web.

Como se dijo anteriormente, 10 recomendable es realizar varias pruebas de
usabilidad, sea que trabajemos con empleados de la organizacion o publico
externo. Al trabajar de esa manera, y planificar de forma anticipada las sesio-

nes de evaluacion, sera posible contar con una base de datos de participantes.
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Ello nos permitira seleccionar con mas calma a los participantes en las futu-
ras pruebas de usabilidad. Es mas facil hacerlo cuando sabemos a quién lla
mar y cuando contamos con el tiempo suficiente, que buscar voluntarios para

la prueba de usabilidad dos semanas antes del lanzamiento del sitio web.

Una vez que tengamos un grupo de cuatro o cinco participantes, es impor-
tante confirmar su asistencia €l dia del estudio, Ilamandolos por teléfono o
enviadndoles un mensgje a través del correo electronico. En ocasiones sucede
gue uno de los participantes tiene un compromiso de Ultimo momento que le
impide estar presente durante la prueba de usabilidad. Una forma de preveer
esta situacion es convocando una persona méas el dia programado para la
evaluacion, de tal manera que si alguno de ellos no se presentaen el diay la
hora acordadas eso no serd impedimiento para llevar a cabo las sesiones de
evaluacion del sitio web de la biblioteca.

Resumiendo, luego de haber definido las metas de usabilidad del sitio web y
de haber seleccionado entre tres y cinco personas para las sesiones de evalua-
cion, estaremos listos para la siguiente etapa: la creacion de los escenarios
que orientaran la experiencia de los usuarios. Sin embargo, antes de pasar a
esta etapa es importante enfatizar, una vez mas, la naturaleza iterativa de las
pruebas de usabilidad. Es mejor redlizar varias pruebas con pocos usuarios
gue una gran evaluacién empirica de la facilidad de uso con doce o quince
usuarios. En primer lugar, porque la usabilidad es una meta que debe acom-
pafiar todo el proceso de disefio y desarrollo del sitio web de la biblioteca. En
segundo lugar, porque en una sola sesion de evaluacion dificilmente podre-
mos identificar todos los problemas de usabilidad de la interfaz de usuario. Y,
en tercer lugar, porgue con una sola prueba no sabemos si |os cambios que
hemos recomendado realmente ayudaron a mejorar la experiencia del usuario
o fueron cambios que no tuvieron mayor impacto.
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3.3. Crear los escenarios de tareas

Para construir un escenario, o0 situacion en la cua 1os usuarios ponen a prueba
las funciones del sitio web de la biblioteca, es necesario haber identificado
previamente las tareas que seran incluidas en el escenario (0 los escenarios).
El tiempo del que disponemos por cada sesion de eval uacién solo nos permite
explorar una cantidad limitada de tareas. Es casi imposible estudiar todas las
funciones disponibles en un sitio web, por esarazén antes de redlizar la prue-
ba elaboraremos una lista de los problemas que nos interesaria analizar y lue-
go seleccionaremos los més importantes. Para la identificacion de las taress,
es importante tener en cuenta tres criterios *:

Q Tareas que exploran problemas potencial es de usabilidad.

Q Tareas que surgen a partir de la experienciay las preocupaciones.

QO Tareasquelosusuariosrealizaran con el producto.

Para los dos primeros, los comentarios y sugerencias de los disefiadores gra-
ficos y de los programadores son fundamentales. Como responsables de la
interfaz de usuario, ambos especialistas saben en qué zonas del sitio web los
visitantes tendran problemas al usarlo. La exploracion de los problemas po-
tenciales de usabilidad se parece a las pruebas de calidad para la deteccién de
fallas (bugs) en los programas informaticos. Los programadores saben que
todo programa con cierto grado de complejidad tiene errores (no existen los
programas perfectos) y en esas condiciones no puede ser distribuido en el
mercado. Por €llo, realizan pruebas que garanticen la calidad del producto.
Algo similar ocurre con las pruebas de usabilidad: € objetivo es detectar las

posibles fallas (problemas de usabilidad) antes que € sitio web sea publicado.
Para €l tercer criterio, los andlisis de tarea de los usuarios nos pueden ser de
gran ayuda. Pero, si no contamos con estos andlisis [o mejor es reunirse con

los desarrolladores y programadores a fin de crear unalista de tareas.
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A continuacion presentamos una lista depurada, con la cual podremos crear

nuestro escenario de tareas. Probablemente la lista original tenia 20 o 30 ta-

reas, pero dado que son demasiadas tareas para una prueba de usabilidad fue

necesario seleccionar las mas importantes para el estudio. Esta lista es una

adaptacion de la lista preparada por las hibliotecarias Susan Augustine y

Courtney Greene, quienes evaluaron la usabilidad del sitio web de la biblio-

teca de la Universidad de Ilinois en Chicago **:

1. Encontrar laversién en linea de la base de datos ProQUEST.

2. Verificar s labibliotecatiene larevista“ Quehacer”.

3. Hacer una consulta de referencia usando el formulario del servicio lla
mado “ Referencia Virtual”.
Encontrar laversién electronica de larevista “British Medical Journal”.
Encontrar la pagina web que explica como readlizar los pedidos de prés-
tamo interbibliotecario.

6. Encontrar el mapa de laBiblioteca de Ciencias de la Salud.

7. Veificar s la biblioteca tiene disponible € libro “Género e historia en
|as sociedades andinas’.

8. Ubicar lapaginaweb queindica el proceso pararenovar un libro o video.
Encontrar € horario de atencion de la Biblioteca de Ingenieria.

10. Verificar si la base de datos contiene articulos sobre “Investigacion del

comportamiento”.

Como se puede observar, las tareas estan centradas en diversos aspectos del
servicio bibliotecario, el cual se expresa através de las opcionesy el conteni-
do de las paginas HTML del sitio web de la biblioteca. Cada tarea debe tener
un tiempo maximo de duracién, que puede estar entre dos y cinco minutos. Si
cada una de ellas demora mas de ocho o diez minutos, toda la sesion de eva
luacion podria acanzar méas de una hora de duracion. Eso es demasiado tiem-

po. Tal vez sea posible reducir laduracion o la cantidad de tareas.
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Luego de haber seleccionado las tareas que analizaremos en la prueba de
usabilidad, el siguiente paso es construir €l escenario de las tareas. Como se
menciond anteriormente, un escenario es una situacion en la cua las tareas
han sido incorporadas dentro de una narracion breve y verosimil, creible. Al
preparar el material que se utilizard en la prueba de usabilidad es importante
recordar que un buen escenario *°:

O Esbreve.

O Estdexpresado en palabras del usuario.

0 Esclaro, todos los usuarios o entienden.

O Dainformacion parahacer latarea.
a

Esta vinculado con las tareas.

El elemento clave en la creacion de escenarios de tareas es la redaccion em-
pleada. Por esa razdn, utilizaremos palabras sencillas, simples, y evitaremos
la jerga profesiona. Por ejemplo, en lugar de decir “recursos de informacion
impresos’, usaremos una expresién mas sencilla como “libros y revistas’.
“Base de datos’ se entiende mejor que “Sistema de blsqueda de informa-
cion”. Los dos ejemplos que presentamos a continuacion nos ayudaran a en-

tender mejor las caracteristicas que deben tener |os escenarios.

CUADRO 3: Ejemplo de escenario (Veldof et al., 1999)

En labiblioteca estas buscando informacion variada usando € sistema informético

delabiblioteca. Tareas:

Mostrar cdmo encontrarias un libro sobre accién afirmativa.
Encontrar un articulo cientifico sobre la clonacion de laovejas.

a
b

c.  Encontrar un articulo de negocios sobre empresas administradas por |atinos.
d. ¢Puedes encontrar nimeros completos sobre revistas electrénicas de fisica?
e

¢Labibliotecatiene el libro “ Deportes atodo color”?
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CUADRO 4: Ejemplo de escenario (Vilchez, 2003)

En el curso “Métodos de investigacion” te han pedido que elabores una monogra-
fia sobre larelacion entre “Interculturalidad y Enfoque de género”. Por esa razon,
decides revisar € sitio web de la biblioteca, a fin de buscar informacion para tu
trabajo y para ver otros temas de interés personal. Luego de iniciar €l navegador
(Internet Explorer o Netscape Navigator) decides realizar las siguientes acciones:

Localizar la base de datos de |a biblioteca central.

Buscar libros sobre Equidad de género publicados en los Ultimos cinco afios.
Localizar libros de las escritoras Norma Filler y Liuba Koban.

Ubicar €l libro “7 ensayos de interpretacion de lareaidad peruana’.

Verificar si esta disponible  libro “ Sobre héroesy batallas’ de J. Callirgos.
Buscar articulos sobre “Interculturalidad” y sobre “Enfoque de género” que

-~ o a0 T @

hayan sido publicados en larevista Quehacer de Desco.

Te agradeceremos nos avises a completar cada unade |as seis acciones.

En este segundo ejemplo, cinco de las seis tareas propuestas tienen que ver
con diferentes opciones del sistema de blsqueda del catdlogo. La primerata
rea es para ver lafacilidad de navegacién dentro del sitio web de la bibliote-
ca. Observen que no le decimos a evaluador qué boton debe presionar o
donde debe hacer click para localizar la base de datos bibliogréfica. Si lain-
terfaz ha sido correctamente disefiada, el usuario no tendra problemas en lo-
calizar el icono o e botén para entrar ala base de datos. Pero, si ho esvisible
a primera vista e evaluador tendré problemas. Las otras cinco tareas estan
relacionadas con las diferentes opciones de busqueda de la base de datos:
busqueda por tema, autor y titulo. La quintatarea (“Ver s esta disponible ...")
nos permite saber s €l usuario entiende la informacion mostrada por €l siste-
ma sobre el estado del libro: disponible, prestado, reservado o en exhibicién.
Finalmente, |la Ultima tarea nos ayuda a conocer la manera en que los usuarios

localizan los articulos de revista existentes en la base de datos.
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3.4. Decidir como se va a medir la usabilidad

Nuestra siguiente tarea sera establecer |os criterios de medicion de la usabili-
dad que emplearemos. Si contamos con metas de usabilidad cuantitativas este
trabajo resulta mas sencillo, pero si no contamos con ninguna medida ten-
dremos que pensar cuidadosamente cudles seran los criterios de medicion

mas adecuados para evaluar la usabilidad del sitio web de la biblioteca.

En términos generales, durante una prueba de usabilidad recolectamos datos
cuantitativos y cualitativos sobre dos areas importantes: desempefio del parti-
cipante a utilizar el sitio web y actitudes y opiniones sobre e sitio web *’.
Ambos aspectos, € conductual y el afectivo, estan relacionados con las tres

dimensiones de la usabilidad, tal como se aprecia en el siguiente cuadro:

CUADRO 5 : Criterios de medicion de la usabilidad

Dimension Componente | Ejemplos

Efectividad Conductual Porcentaje de tareas completadas exitosamente.
Cantidad de errores cometidos.

Eficiencia Conductual Tiempo empleado para realizar la tarea.
Tiempo empleado para leer el archivo de ayuda.

Satisfaccion Afectivo Opinidn general sobre el sitio web.

Cantidad de expresiones faciales de aprobacion.

Aun cuando a muchos bibliotecarios nos puede resultar tedioso estar midien-
do con tanto detalle 1o que hacen los usuarios (més aln, S se tiene en cuenta
gue nuestra formacion estid més orientada hacia las humanidades), la buena
noticia es que hay un acuerdo casi generalizado sobre cuéles son criterios vé-
lidosy cuadlesno lo son. Y dado que la usabilidad no es un concepto universal
ni absoluto, sino que depende de un contexto de uso especifico, es decir, de-
pende del producto que esta siendo evaluado, |a tarea que nos queda es de-
terminar qué criterios de medicion utilizaremos para medir la usabilidad de

nuestro sitio web. Un par de g emplos nos ayudaran a entender mejor.
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CUADRO 6 : Ejemplos de medidas de desempefio (Dumas, 1999)

a. Tiempo para completar unatarea.

b. Tiempo dedicado para navegar los mentes o pararevisar la ayuda en linea.
c. Tiempo para encontrar informacion en el manual.

d. Tiempo dedicado paraleer € manual.

€. Numero de elecciones (de menues o de iconos) incorrectas.

f. NUmero de errores repetidos (el mismo error mas de una vez).

g. NUmero de veces en que solicitd ayuda para completar latarea.

h. Observaciones de frustracion / Observaciones de confusion.

i. Expresiones de satisfaccion.

CUADRO 7 : Ejemplos de medidas de desempeifio (Mc Gillis et al., 2001)

a. NUmero de tareas completadas (promedio y porcentaje).

b. NUmero de clicks empleados para completar la tarea (promedio).

c. Promedio de tiempo tomado para completar |as tareas (en segundos).
d. Porcentaje de participantes que completé latarea antes del tiempo.

e. Porcentaje de participantes que no completo latarea.

Para medir la satisfaccion del participante al usar el producto, por lo general,
empleamos tres fuentes de informacion: escalas de actitudes tipo Likert, en-
trevistas y registro de sus comentarios y expresiones faciales. En las escalas
de Likert (de 4, 5 0 7 puntos) a los encuestados se les pide que sefialen su
grado de acuerdo o desacuerdo con una serie de afirmaciones, por e emplo,
¢euan facil fue buscar informacion en e sitio web?. Las opciones de res-
puesta son las ya conocidas “ Totalmente de acuerdo”, “De acuerdo”, “En de-
sacuerdo” y “Completamente en desacuerdo”. Este tipo de cuestionarios nos
ayuda a obtener medidas cuantitativas de un juicio subjetivo.
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Las entrevistas nos ayudan a explorar la manera en que los participantes per-
ciben el sitio web de la biblioteca. Para que sean (tiles es importante contar
con un buen guién de entrevista y una persona preparada que sepa cOmo re-

gresar al tema cada vez que €l usuario se desvie de la pregunta original.

El registro de los comentarios verbales y las expresiones faciales (de comodi-
dad, impaciencia, frustracion, etc.) nos ayuda a conocer de forma directa lo
que estén pensando y sintiendo los usuarios mientras realizan las tareas pro-
puestas. Para lograrlo usamos el protocolo “pensar en voz ata’ (think aloud)
que consiste en pedirle a cada participante que verbalice las ideas que le vie-
nen a la mente cuando esta visitando el sitio web de la biblioteca. De esta
forma obtenemos comentarios espontaneos de parte del usuario. Con relacion
alas expresiones faciales, éstas suelen ser registradas gracias a la videocdma:
ra que hemos conseguido para la sesién de evaluacion. A fin de obtener in-
formacién valiosa de este registro de datos es importante haber definido los
criterios de medicién adecuados, por emplo, cantidad de comentarios posi-
tivos/negativos sobre la interfaz de usuario, cantidad de gestos de impacien-

cia, cantidad de comentarios que expresan frustracion en el logro de latarea

Antes de redlizar la prueba piloto de la prueba de usabilidad necesitamos sa-
ber como vamos a registrar las medidas de usabilidad que hemos selecciona-
do. Una forma es recoger toda la informacién (usando los cuestionarios, un
programa que registre las acciones del usuario y la videocamara) y luego
contar la cantidad de veces en que €l criterio es observado, sin olvidar de
agregar la duracion de cada tarea. Sin embargo, es mas recomendable regis-
trar esos datos cuando €l usuario esta realizando las tareas. Primero, porque
es posible hacerlo en ese momento y, en segundo lugar, porque probable-
mente més adelante no tengamos todo el tiempo que quisiéramos. Entonces

tendremos que observar y analizar |os datos de la forma mas rapida posible.
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Aun cuando los estudios de usabilidad pueden convertirse en tema de inves-
tigacion, la mayoria de pruebas de usabilidad se realiza dentro del proceso de
desarrollo de un sitio web. Los datos obtenidos deben servir para redizar las
modificaciones necesarias en el disefio de la interfaz de usuario. En ese senti-
do, los programadores y disefiadores graficos, asi como los directivos de la
organizacion, esperan que los resultados del estudio estén disponibles lo més

répido posible. Como suele decirse, “necesitamos esos resultados para ayer” .

Es necesario sefidar que, antes de realizar la prueba piloto del estudio de
usabilidad, esimportante ver si contamos con el material necesario y si todos

los miembros del equipo evaluador saben lo que tienen que hacer.

Con relacion a material de la prueba debemos verificar si contamos con:

O El guién de actividades del equipo evaluador: aqui seindica el tiempo de
duracion de cada actividad y los responsables de las mismas.

O El cuestionario de entrada: nos permite recoger informacion sobre los
participantes en la prueba de usabilidad.

O Losescenarios de tareas. |as narraciones que guiaran a cada participante.

Q El cuestionario de evaluacion de la prueba (o guién de entrevista): nos
ayuda a conocer las actitudes y opiniones de los usuarios sobre las tareas
realizadas y también sobre el sitio web de |la biblioteca.

O El formato de registro de los criterios de medicion que utilizaremos.

O El programa de registro de las acciones del usuario, el cual grabalo que
el usuario hace mientras gjecuta las tareas. Se puede usar programas co-
mo el Snag-It, el WinWhatWhere Investigator o el WinCam. Todos ellos
disponibles para Windows 98 y 2000.

QO Lavideocamaray €l tripode, para € registro de las expresiones faciales
(Algunos también las usan para grabar €l monitor de la computadora).

O El incentivo que serd entregado a finalizar l1a sesion de eval uacion.
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A continuacion presentamos un gjemplo de cuestionario de evauacion de la
prueba de usabilidad que podemos utilizar durante cada sesion de eval uacion.

CUADRO 8 : Cuestionario sobre el uso de la base de datos

A continuacion te presentamos seis preguntas que nos ayudarén a saber qué te pare-
Ci6 esta experiencia. Por favor, marca con una X la alternativa que tu consideres la
mas adecuada. Gracias por tu colaboracion.

1. ¢Cbomo te sientes ahora?

cansado 1 2 3 4 5 6 7 | Relajado

2. Redizar laprimeratareafue

muy féacil 1 2 3 4 5 6 7 | muy dificil

3. Redizar lasegundatareafue:

muy féacil 1 2 3 4 5 6 7 | muy dificil

4. Redizar laterceratareafue

muy féacil 1 2 3 4 5 6 7 | muy dificil

5. Consideras que lafacilidad de uso de esta base de datos es:

inaceptable | 1 2 3 4 5 6 7 excelente

6. Si algln compafiero te pregunta sobre esta base de datos, tu le dirés que es.

una pérdida altamente re-
de tiempo comendable
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El equipo de evaluacion puede estar formado por dos o tres personas, aungue
en algunas ocasiones una sola persona se encargara de todo el trabgjo. En to-
do caso, |o importante es conocer las funciones que hay que asumir durante la
prueba de usabilidad: atender a participante y observar |0 que hace. La aten-
cion tiene que ver con recibir al participante, describir brevemente el objetivo
del estudio, entregar el material de la prueba de usabilidad (los cuestionarios,
la hoja con los escenarios de tareas y €l incentivo) y recordar que mientras
realiza las tareas el usuario debe “pensar en voz ata’. También debe asegu-
rarse que el participante haga una pausa (o0 avise a miembro del equipo eva-

luador) cuando termina las tareas de cada escenario.

La observacién de las acciones se refiere a llenar €l formato de registro a me-
dida que el usuario va mostrando alguna de las conductas esperadas (por
gemplo, eleccién incorrecta de un icono o error en el llenado del formulario).
Es una tarea que demanda bastante concentracion y rapidez al registrar los
hechos. Este registro manual complementa la grabacion de las acciones que
cada evaluador realiza con €l teclado y con €l mouse, gracias a programa que
hemos instalado en la computadora. Bueno, ademas de instalarlo tendremos

que configurarlo antes deiniciar las sesiones de evaluacion.

El objetivo de la prueba piloto es detectar alguna falla posible en €l disefio
del estudio y determinar si |os participantes entenderén con claridad |os mate-
riales que hemos preparado. Podemos realizar la prueba piloto con una sola
persona, siempre que sus caracteristicas se asemejen a las del perfil de usua-
rio que elaboramos a inicio. Un buen momento para realizar esta prueba es
dos dias antes de empezar con las sesiones de evaluacion, a fin de contar con
el tiempo suficiente para hacer las correcciones y modificaciones necesarias,
tanto alos materiaes de la prueba como a método de estudio. Con la prueba

piloto cerramos la fase de planificacion y entramos ala de realizacion.
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NOTAS

1

2.

Joseph Dumas y Janice Dumas, A practical guide to usability testing,
(Portland: Intelect, 1999), p. 106.

El log de bisqueda (o log de transacciones) es el archivo producido por
el catdlogo electronico o el motor de busgueda mientras es usado por di-
versas personas. Registra, entre otras cosas, las palabras empleadas por
los usuarios, las opciones seleccionadas por ellos, el momento en que se
realizd la busgueda, los resultados de la blsqueda, etc. Los interesados
en conocer mas acerca de los logs de blsgueda pueden revisar: a) D. Co-
vey, Usage and usability assessment: library practices and concerns,
(Washington, D. C.: Digital Library Federation, 2002); b) M. Cooper,
Usage patterns of a web-based library catalog, En: Journal of the Ame-
rican Society for Information Science and Technology, Vol. 52, NUm. 2,
2001, pp. 137-148; ¢) C. L. Borgman, S. G. Hirshy J. Hillier, Rethinking
online monitoring methods for information retrieval systems. From
search products to search process, En: Journal of the American Society
for Information Science, Vol. 47, 1996, pp. 568-583; d) T. A. Peters, The
history and development of transaction log analysis, En: Library Hi
Tech, Nim. 42, 1993, pp. 41-66; d) T. A. Peters, Remotely familiar:
Using computerized monitoring to study remote use, En: Library Trends,
Vol. 47,1998, pp. 7-20 y €) D. Blecic, N. S. Bangaore, J. L. Dorsch, C.
L. Henderson, M. H. Koeing y A. C. Weller, Using transaction log ana-
lysis to improve OPAC retrieval results, En: College & Research Libra-
ries, Vol. 59, Nim. 1, 1998, pp. 39-50.

Mayor informacion sobre las curvas de aprendizaje se puede encontrar
en e capitulo titulado “Mechanisms of skill acquisition and the law of
practice” de Allen Newell y Paul Rosenbloom. En: J. R. Anderson, Cog-
nitive skills and their acquisition (Hillsdale, NJ. Lawrence Erlbaum
Associates, 1981).

En agosto de 2003 se realiz6 el taler “Evaluacion de la usabilidad en
unidades de informacion”, en el marco de Infotech 2003 / |1 Simposio
Internacional de Sistemas de Informacion e Ingenieria de Software en la
Sociedad del Conocimiento (SISOFT 2003), en la Pontificia Universidad
Catdlica. Los participantes en el taller, en su mayoria bibliotecarios de
profesion y estudiantes de la carrera, mostraron que la identicacion de
estas metas de usabilidad no es unatarea facil.

Los interesados en los enfoques actuales sobre recuperacion de la infor-
macién pueden consultar los siguientes textos: a) Govinda B. Chowdhu-
ry, Introduction to modern information retrieval, (Londres. Library
Association, 1999) y b) Ricardo Baeza-Yatesy Berthier Ribeiro-Neto,
Maodern information retrieval, (Harlow: Addison-Wesley, 1999).
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11

12.
13.
14.
15.

16.
17.

Janet Chisman, Karen Diller y Sharon Walbridge, Usability testing: a
case study, En: College & Research Libraries, Vol. 60, Nim. 6, 1999, pp.
552-569.

Steve Krug, Don’'t make me think: A common sense approach to web
usability, (Indianapolis: New Riders, 2000), p. 147.

A diferenciadel muestro aleatorio, en € “muestreo por conveniencia’ las
personas seleccionadas para € estudio son aquellas que € investigador
encontrd y que estuvieron dispuestas a participar en el estudio.

Dumas, op. cit., p. 128.

. Krug, op. cit., p. 146-147. Véase también en € articulo de Jakob Nielsen,

Why you only need to test with 5 users, 19 de marzo de 2000. Disponible
en http://www.useit.com/al ertbox/20000319.html. Consultado el 15 de
noviembre de 2003.

J. Nielseny T. K. Landauer, A mathematical model of the finding of usa-
bility problems, Actas de la Conferencia ACM INTERCHI” 93 (Amster-
dam, Holanda, 24-29 de abril de 1993), pp. 206-213.

Krug, op. cit., p. 146.

Dumas, op. cit., p. 138.

Ibid, p. 160-163.

Susan Augustine y Courtney Greene, Discovering how students search a
library web site: A usability case study, En: College & Research Libra-
ries, Vol. 63, Nim. 4, 2002, pp. 354 -365.

Dumeas, op. cit., p. 172-177.

Ibid, p. 184-189.
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CAPITULO 4:
RECOLECCION Y ANALISIS DE LOS DATOS
DE LA PRUEBA DE USABILIDAD

Finalmente Ilegd el momento de evaluar la usabilidad del sitio web de la bi-
blioteca. En las tres etapas anteriores nos hemos dedicado a planificar € es
tudio, ya sea seleccionando a los participantes, decidiendo cémo vamos a
medir la usabilidad o aplicando la prueba piloto. Luego de verificar que con-
tamos con el material necesario y que los miembros del equipo evaluador co-

nocen sus funciones, estamos listos para realizar la prueba de usabilidad.

4.1. Realizar la evaluacion de la usabilidad
La manera més sencilla de llevar a cabo las sesiones de evaluacion es trabajar
con un guidn de actividades por cada participante, donde se sefiale la dura-

cion de cada unade ellas. En el cuadro 9 presentamos un gemplo de guién.

CUADRO 9: Guién de actividades para la sesion de evaluacion

Hora Actividad

9:00 - 9:05 am. | Saludar al participante.
Explicarle el objetivo de la prueba de usabilidad.

9:05 - 9:10 am. | Darle al participante el cuestionario de entrada.

9:10 - 9:18 am. | Observarle realizar las tareas del primer escenario.

9:18 - 9:20 am. | Escribir comentarios y observaciones en la hoja de registro.

9:20 - 9:28 am. | Observarle realizar las tareas del segundo escenario.

9:28 - 9:30 am. | Escribir comentarios y observaciones en la hoja de registro.

9:30 - 9:35 am. | Darle al participante el cuestionario de evaluacién de la prueba.
Responder cualquier consulta que el usuario pudiera hacer.

9:35 - 9:40 am. | Entregarle al participante el incentivo acordado.
Agradecerle por su colaboracion en el estudio.

9:40 - 9:50 am. | Hacer las anotaciones finales y revisar la sesién grabada.
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Podemos usar el mismo guidn para las demas sesiones de evaluacién. De esta
manera nos mantendremos enfocados en [o que nos interesa medir. Antes que
el participante realice las tareas es importante recordarle que el objetivo de la
prueba es saber s el sitio web es facil de explorar y navegar, s la blsgueda
de informacién es simple o complicada. Y para saber eso necesitamos su co-
laboracién. Debe quedar claro que no estamos midiendo su desempefio o la

tasa de éxito que él acanza, sino lafacilidad de uso del web.

Este punto es importante porque en ocasiones los usuarios que tienen pro-
blemas para redlizar las tareas sienten que ello se debe a su limitada capaci-
dad o habilidad para manejar computadoras. No es raro gque esta percepcion
de su desempefio vaya acompariada de una sensacién de frustracion e inco-
modidad con ellos mismos. Por esarazédn, es importante enfatizar la naturale-
za de las mediciones que estamos realizando. No obstante se trata de un tema
gue debemos manejar con un poco de tacto. Si remarcamos demasiado el “no
te estamos evaluando a ti”, puede operarse lo que en Psicologia Cognitiva se
[lama un estimulo inverso: a decirle que no vamos a medir su desempefio, €l
participante cree que si o haremos y se preocupa mucho mas por su desem-
pefio” 1. Para evitar esta situacion es recomendable utilizar frases positivas y
de agradecimiento, a fin de crear un ambiente comodo para € participante.
De ese modo, ni siquiera seré necesario decir qué no estamos evaluando su

capacidad para buscar informacion en € sitio web. Eso serd evidente.

Otro elemento que merece atencién es el lugar donde realizaremos la prueba
de usabilidad. Al inicio, las sesiones de evaluacion tenian lugar en los labo-
ratorios de usabilidad (ambientes equipados con dos o tres videocamaras, es-
pejos de una sola via, cuarto de observacion, etc.), los cuales requerian una
inversion de por 1o menos US$ 10,000, aunque en la actualidad ese monto se
ha reducido a US$ 5,000, aproximadamente.
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A pesar de €ello, la reduccion de costos y la necesidad de contar con resulta-
dos en el menor tiempo posible ha llevado a muchos equipos de evaluacién a
usar pequefios cubiculos de trabajo o incluso un espacio en la misma oficina
Otra alternativa es usar una cabina publica Internet como ambiente de prueba.
Como estos locales publicos cuentan con computadoras conectadas a Inter-
net, 1o que si necesitaremos seré llevar lavideocdmara e instalar un programa
de registro de la actividad en la pantalla. En la seccion titulada “ Recomenda-
ciones a registrar e comportamiento del usuario” ofrecemos algunas suge-
rencias para el manejo correcto de ambos medios de grabacion.

El propésito de las pruebas de usabilidad es conocer la forma como los usua
rios emplean nuestros productos (en este caso, € sitio web de nuestra biblio-
teca), con € fin de mejorar el proceso de disefio centrado en el usuario. Por
esa razon, es recomendable invitar alos miembros del equipo de desarrollo a
las sesiones de evaluacion y, en general, a todos los que estén interesados 2.
Incluso podemos invitar al administrador general o a algun directivo, para
gue sepan en qué consiste eso que hemos planificado con tanto cuidado. Para
ello tendremos que habilitar un pequefio ambiente que cuente con: a) una
pantalla de television de 21 pulgadas, conectada a la videocamara, que vaya
mostrando los gestos y reacciones de cada participante o b) un monitor de 15
pulgadas, conectado a la computadora utilizada por €l usuario, € cua ira pre-
sentando las acciones realizadas con € teclado y € mouse. Claro que todo

esto dependera de los recursos disponibles en nuestra institucién.

El contar con la presencia de miembros del equipo de disefio (sean progra-
madores o disefiadores graficos) durante las sesiones de evaluacion, le da
mayor respaldo a las recomendaciones que haremos, una vez finalizada la
prueba de usabilidad. Observar “en vivo” que el participante no entiende (o

no sabe) como funciona el sitio web es una prueba que no admite discusion.
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4.1.1. Recordarle al participante “pensar en voz alta”

Estar en contacto con los participantes no se limita a explicarles € propésito
de la evaluacion o a darles el material que utilizaran durante la sesién (cues-
tionarios y escenarios de tareas). También debemos asegurarnos que los par-
ticipantes “piensen en voz ata’ a medida que realizan las tareas propuestas
en los escenarios. Como se menciond anteriormente, algunos participantes
haran comentarios casi todo el tiempo, mientras que a otros les costara decir
en gue estan pensando. Muchas veces por timidez (0 por un exceso de corte-
sia) a usuario le cuesta decir lo que piensa, especialmente si observa algo
negativo en el sitio web. Otras veces, esta tan concentrado en la tarea que se
olvida de “pensar en voz ata’. Por ello, debemos ser cuidadosos al momento
de recordarle qué es importante que “piense en voz alta’, usando frases como
“Julio, ¢podrias decirme en qué estas pensando?” o “Rosa, ¢podrias decirme
por qué seleccionaste esa opcion?”. Si el participante nos ve impacientes o
molestos porgue é no “piensa en voz ata’ podemos producir en €l una sen-

sacion de incomodidad e intranquilidad. Es mejor evitar esas actitudes.

Por esa razén, es recomendable que la persona que esté a cargo de la prueba
sea lo suficientemente paciente y amable, pero también neutral, para no pre-
disponer de forma positiva o negativa al usuario ni decirle cdmo debe actuar.
En ocasiones, €l participante puede preguntar cuad es la manera correcta de
redlizar la tarea X (tal vez sienta que lo estamos evaluando a €l). En esos
momentos, en lugar de darle una respuesta directa, es preferible usar enun-

ciados neutrales o regresarle la pregunta, tal como se observa a continuacion.

CUADRO 10: Como responder las preguntas y comentarios del usuario

Participante : ¢ Puedo preguntarte algo?

Responsable:  Claro.

Participante: ¢ Esté bien si marco esta casilla para buscar por autor?
Responsable: ¢ Qué casilla crees que debes seleccionar para buscar por autor?
Participante: Esteee.... dejame ver....
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Laidea es ser corteses, estar atentos a sus preguntas y comentarios, pero no
decirles como deben actuar. No es fécil observar cuanto les cuestaredlizar ta-
reas que, para nosotros, son sencillas. Incluso nos preguntamos cOmo no se
dan cuenta, si es obvio. Evitemos la tentacion de ayudarlos. De lo contrario
terminaremos sesgando los datos del estudio y los resultados no tendran ma-
yor utilidad. Al final, habremos desperdiciado tiempo y recursos valiosos.

En el siguiente cuadro encontraremos una lista més amplia de preguntas for-
muladas por los participantes y la manera como debemos responder 2.

CUADRO 11: Preguntas sesgadas y preguntas neutrales

En lugar de preguntar .... Es mejor preguntar:

¢Piensas que el sitio web es ...? ¢Puedes decirme en qué piensas?
¢Tratas de ....? Cuéntame lo que tratas de hacer.

¢ Tratas de hacer ..... porque ....? ¢ Puedes explicarme qué tratas de hacer?

¢Por qué trataste de ....? (Es recomenda-
ble hacer esta pregunta una vez que el
participante terming la tarea).

¢El producto (programa, sitio web, base | ¢El producto (programa, sitio web, base

de datos) te parecio facil de usar? de datos) te parecio facil o dificil de usar?

¢El producto (programa, sitio web, base | ¢Las instrucciones estaban claras o eran

de datos) te pareci6 dificil de usar? confusas?

¢ Te ayudaron los mensaje de error? ¢Los mensajes de error se entendian o
eran complicados?

¢ Te sientes confundido? ¢ Como te sientes?

¢ Te sientes incbmodo? ¢ Coémo te sentias cuando tratabas de ...?

¢Crees que .... mejoraria el producto? ¢ Cambiarias algo en este (sitio web, pro-

grama, pantalla, etc.)?

Fuente: © 1999 Joseph y Janice Dumas. A practical guide to usability testing

Puede parecer un poco complicado tener tanto cuidado para hacer preguntas
gue no sesguen las respuestas de los participantes. Con la practica, uno se
acostumbra y mejora su habilidad para dar respuestas neutrales. Pero asi co-
mo es importante estar atento a las acciones del usuario también lo es regis-

trar de forma adecuada lo que é hace. De eso trata la siguiente seccion.
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4.1.2. Recomendaciones al registrar el comportamiento del usuario

Uno de los aspectos maés interesantes de las pruebas de usabilidad es la posi-
bilidad de registrar la conducta del usuario, no solo las acciones donde usa €l
teclado y €l mouse, sino también sus reacciones emocionales ante la tarea que
esta realizando. Felizmente, en la actualidad contamos con el equipo necesa
rio para registrar esas manifestaciones: una videocdmara y un programa de

registro de actividades en la computadora.

Para € registro de las reacciones emocionales |o recomendable es utilizar una
videocdmara de mano (también conocida como handycam), cuyo precio varia
entre 350 y 450 ddlares. A 1o cua debemos agregarle un tripode, cuyo costo
no excede los 70 délares. La camaray € tripode representan la mayor parte
de lainversion en equipos. Si comparamos este monto, 500 délares aproxi-
madamente, con los mas de 5,000 dblares que cuesta equipar un laboratorio
de usabilidad entenderemos la gran acogida que han tenido las pruebas de
usabilidad entre los encargados del desarrollo y mantenimiento de sitios web.

Este equipo se emplea para registrar las expresiones faciales y los comenta-
rios de los participantes. También se podria usar la videocamara para grabar
lo que sucede en el monitor de la computadora; sin embargo esto no es reco-
mendable por dos razones. En primer lugar, la tasa de refresco o frecuencia
de actualizacion de los monitores (que puede variar entre 44 y 85 Hz) produ-
ce ciertadistorsion en laimagen. Ademés, laimagen obtenida tiende a perder

los detalles, como por gjemplo los parrafos de texto y |os iconos pequefios.

Para obtener buenas tomas con la videocamara es recomendable colocar €l
tripode en un lugar que permita tener el mejor angulo de visién, evitando los
ambientes que tengan poca o demasiada luz. La distancia entre la videocama-
ray e participante debe permitir tomar planos medios (de la cintura para

arriba) y primeros planos del rostro del participante.
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Si el equipo evaluador no cuenta con un operador de camara tendremos que
decidir con qué tipo de plano trabajaremos, ya que no podremos cambiar en-
tre un plano y otro. Para contar con una buena toma serd necesario probar di-

ferentes angulos de inclinacion a fin de lograr un encuadre adecuado.

Luego de hacer esos gjustes no tendremos mayores problemas al grabar las
reacciones emocionales de los participantes. Sin embargo, ain nos falta re-
gistrar o que sucede en & monitor de la computadora: € movimiento del
mouse, €l desplazamiento horizontal o vertical (scroll) de las paginas web, €
hacer click en los enlaces o la digitacion de los términos de blusqueda. Para
ello, contamos con programas como el ScreenCam de Lotus, Camtasia de
TechSmith, HyperCam de Hyperponic y WinCam2000 de Mirion Systems,
entre otros. Todos ellos trabgjan en Windows 95/98/2000/NT. Los que prefie-
ren trabgjar en Macintosh cuentan con e ScreenMovie Recorder o €
SnapzproX. Casi todos los programas anteriormente mencionados cuentan

con versiones de eval uacion gratuitas, que caducan después de 15 o 30 dias.

La ventgja de estos programas es que actlan de forma silenciosa, capturan
todo lo que ocurre en la pantalla de la computadora y lo graban en un archivo
de video, cuyo formato varia segun la aplicacion utilizada. A diferenciade la
videocdmara, el programa de registro no pierde ningin detalle ni hay deterio-
ro en la calidad de laimagen. Sin embargo, €l uso de programas de registro
presenta un problema: s se trata de procesadores con poca potencia (procesa
dores anteriores al Pentium I1) y memoria RAM limitada, el desempefio de la
computadora puede verse afectado. Esto se debe a que el programa tiene que
capturar y comprimir una gran cantidad de datos en tiempo real, mientras el
participante va realizando las tareas. Para superar esta limitacion es recomen-
dable trabgjar con procesadores de 1 GHz de velocidad y una buena tarjeta de
video, con a menos 64 MB de RAM de video *.
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Para ver qué programa se ajusta mejor a nuestros requerimientos lo mejor es
descargar laversion de evaluacién y hacer todas las pruebas que sean necesa
rias. Pero antes debemos asegurarnos que tenemos €l suficiente espacio en
disco porque los archivos de video consumen rapidamente el espacio dispo-
nible. Por giemplo, un archivo de 40 segundos, con una resolucion de panta-
Ilade 1024 x 768 pixelsy color de 16 bits, puede ocupar 2.63 MB aproxima-
damente. El tamafio de archivo variard entre un programay otro porque cada

uno trabaja con un formato de compresion diferente.

Laevaluacion del programa de registro que utilizaremos en la prueba de usa-

bilidad debe verificar si cumple con los siguientes criterios minimos >:

Q Capacidad para grabar a 10 cuadros por segundo, con una resolucién de
800 x 600 pixeles y una profundidad de color de 16 bits, sin afectar €
desempefio del procesador: es probable que € programa permita trabajar
con resoluciones de pantalla de 640 x 480, sin embargo, la mayoria de
sitios web de la actualidad asumen que el usuario tiene una resolucién no
menor a 800 x 600. Si elglimos una profundidad de color de 8 bitsy no
de 16 hits, muchos gréficos se distorsionaran y seradificil entenderlos.

O La grabacién debe pasar desapercibida: si es visible, € usuario podria
distraerse mientras redliza las tareas. Felizmente, la mayoria de estos
programas, a registrar la actividad en la pantalla se reducen a un peque-
fio botdn ubicado en el extremo inferior izquierdo, el cual casi ni seve.

O Ser de bgo costo: dado que haremos una inversion importante en la vi-
deocdmara, no podremos gastar mucho dinero en el programa.

Q Contar con las funciones basicas de avance, retroceso y pavsa.

Q Ofrecer una opcion de reproduccion inmediata: ello nos permitira revisar

la grabacion tan pronto el usuario terminalastareas.

Luego de redlizar la prueba de usabilidad, € siguiente paso sera analizar 1os

datos obtenidos de los cuestionarios y de las grabaciones.
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4.2. Tabular y analizar los datos obtenidos

Ahora nos encontramos con una gran cantidad de datos. Tenemos medidas
cuantitativas y cualitativas. Cuestionarios llenados y grabaciones de audio y
video. Y unalista (provisional) de problemas de usabilidad que hemos elabo-

rado a medida que Illevdbamos a cabo | as sesiones de eval uacion.

Para no perdernos entre tanta informacién, una estrategia que nos puede ayu-
dar estriangular los datos obtenidos, es decir, ver qué relacion tienen las me-
didas cuantitativas, con las cualitativas y la lista de problemas °. Por gjemplo,
s la duracion de la tarea “Buscar los libros que hay en la biblioteca sobre el
tema X” para el usuario 3 es mucho mayor de lo esperado, |o recomendable
seraver cud fue su expresion facial durante esa tarea 'y qué tipo de comenta
rios hizo mientras la realizaba. Ademas, tendremos que contrastar estos datos
con nuestra lista provisional de problemas para ver si estamos ante un verda-
dero problema de usabilidad del sitio web. En el siguiente gréfico observa

mos como estan rel acionados estos tres elementos.

GRAFICO 2
Triangulacion de los datos de la prueba de usabilidad

LISTA DE
PROBLEMAS

PROBLEMAS DE
USABILIDAD

DATOS CUANTITATIVOS DE COMENTARIOS DE LOS
LOGS Y CUESTIONARIOS USUARIOS, OBSERVACIONES

Fuente: © 1999 J. y J. Dumas: A practical guide to usability testing
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Con relacion alainformacién de los cuestionarios y 1as observaciones, es re-
comendable tabular los datos de cada participante y obtener estadisticas basi-
cas (media aritmética, desviacion estandar y porcentaje). Luego podremos
buscar tendencias en los datos a fin de identificar problemas de usabilidad.
Para ello, no es necesario utilizar programas estadisticos avanzados como €l
SPSS (Satigtical Package for Social Sciences), con € MS Excel serd sufi-
ciente. Esta es otra de las ventgjas de las pruebas de usabilidad: no necesita-
mos tener amplios conocimientos de estadistica para hacer estudios validos

sobre la manera como las personas utilizan el sitio web de la biblioteca.

Es importante remarcar este punto porque, en general, los bibliotecarios ten-
demos a algarnos de todo aquello que suena a andlisis estadistico. Conside-
ramos que es suficiente obtener promedios y porcentgjes. Tal vez sea nuestro
sesgo humanista. Es posible. Pero eso tampoco debe impedirnos realizar
pruebas de usabilidad porque la estadistica que usamos en los andlisis es
bastante elemental. En ese sentido, € no ser experto en estadistica no es ex-

cusa para no evaluar la usabilidad de un sitio web.

En € siguiente cuadro presentamos un modelo de plantilla que podemos uti-

lizar paratabular los datos de las sesiones de evaluacion de cinco usuarios.

CUADRO 12: Tiempo de los participantes en realizar cada tarea

Tarea Participantes
1 2 3 4 5 Total | Prom

Localizar la base de datos. 1:32 | 1:15 | 0:45 | 059 | 2:23 | 5:74 | 1:15

Buscar libros sobre SIDA. 1:47 | 1:33 | 1:14 | 1:37 | 3:01 | 8:32 | 1:66

Localizar libros del autor X. | 2:05 | 1:39 | 1:02 | 1:49 | 3:46 | 8:41 | 1:68

Ver si el libro Y esta prestado | 1:48 | 2:14 | 1:35 | 2:18 | 3:59 | 10:74 | 2:15

Buscar articulos sobre ETS. | 1:57 | 2:05 | 2:03 | 2:26 | 5:12 | 13:03 | 2:61

Total 7:89 | 806 | 599 | 7:89 |17:41

Promedio 1:58 | 1:61 | 1:20 | 1:58 | 3:48
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Al observar e tiempo de gecucién de los cinco participantes notamos tres
hechos interesantes: el tercer usuario requirid la menor cantidad de tiempo
pararealizar |las tareas, mientras que el quinto demord casi € doble de tiempo
que el primero. Ademas, las dos Ultimas tareas fueron las que demandaron
mas tiempo a todos los usuarios. A fin de entender la diferencia de tiempo
gue existe entre el tercero y el quinto podemos revisar los datos del cuestio-
nario de entrada. Y a hacerlo, probablemente encontraremos que e quinto
participante tiene poca experiencia en el manejo de computadoras, razén por
lacua entra a Internet sblo de forma esporédica. Eso puede explicar, en par-

te, ladificultad que tuvo al realizar | as tareas propuestas.

Sobre el tiempo de gecucion de las dos Ultimas tareas (“Ver s €l libro Y esta
prestado” y “Buscar articulos sobre ETS [Enfermedades de Transmision Se-
xual]”), no basta con decir que fueron las que demoraron mas. Nos sera de
gran ayuda oir los comentarios que hicieron y las expresiones faciales que tu-
vieron d llevar a cabo esa tarea. Como dijimos anteriormente, a triangular
|os datos podremos interpretar mejor |os resultados obtenidos.

Seguramente méas de uno se preguntara &Y cémo sabemos s |o que observa
mos es real mente un problema de usabilidad 0 s6lo un sintoma del problema?
Para distinguir entre uno y otro es recomendable remitirnos a los principios y
lineamientos de disefio enunciados por la Interaccién Humano-Computadora.
Ambos conceptos, Utiles para e disefio de interfaces de usuario, 0os vimos en
el primer capitulo. Ahora que estamos por terminar nuestro estudio volvemos
a inicio. Pero esta vez, veremos en qué medida los problemas identificados
se apartan de estos principios. En este punto, los principios de usabilidad de
Krug y Nielsen pueden servirnos mas porque estan enfocados en el disefio de
sitios web. Y para entender bien estos principios nos serd de gran ayuda co-

nocer algo mas sobre la Interaccion Humano-Computadora.
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Probablemente habremos identificado varios problemas de usabilidad, pero
no sabremos por donde empezar. Ante esta situacién es recomendable orga-
nizar los problemas usando dos criterios: alcance y nivel de importancia .
Segun su alcance los problemas puede ser locales (ocurren s6lo en una pagina
web) o globales (estan presentes en todas las paginas web). Si tenemos en
cuenta el nivel deimportancia, los problemas identificados se ubicaran dentro
de un rango que va de los problemas leves a los problemas graves. Un pro-
blema leve tal vez requiera sblo un cambio menor (por gemplo, € color del
enlace), pero un problema grave es aquel que impide la gecucion de una o
varias tareas, como sucede cuando |os participantes no entienden las palabras
empleadas en un sitio web de la biblioteca. Incluso se puede asignar un pun-

taje de acuerdo al nivel de severidad del problema encontrado ®.

CUADRO 13: Nivel de severidad de los problemas de usabilidad

Nivel Efecto que genera
1 Impide la realizacion de la tarea.
2 Produce demasiado retraso en el participante que realiza la tarea.
3 Produce problemas de usabilidad menores, pero el participante

logra culminar la tarea.

4 Produce una molestia menor, con un impacto minimo sobre la
usabilidad. Sin embargo, cuando haya tiempo debe ser arreglado.

Podemos usar esos cadigos de severidad y €l criterio de alcance para clasifi-
car los problemas que hemos identificado. Por ejemplo, luego de revisar los
resultados del estudio diremos que €l problema de usabilidad “La ayuda en
linea no estuvo disponible en todas las paginas web”, tiene un alcance global
y un nivel de severidad “3”. Es decir, esta presente en todas las paginas pero
no es tan grave, por lo tanto no hace falta recomendar un cambio inmediato
en e sistema de ayuda. Sin embargo, si este problema tuviera un nivel de se-
veridad 1 el cambio tendria que ser inmediato, dado que ese problema de

usabilidad impediriaalos usuarios llevar a cabo latarea propuesta.
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A continuacion presentamos un cuadro los problemas de usabilidad detecta-
dos durante las sesiones de evaluacion, los cuales han sido ordenados de

acuerdo a nivel de severidad de los mismos.

CUADRO 14: Problemas detectados en la prueba de usabilidad

. . o Usuarios | Nivel de
Problema de usabilidad identificado e e e Alcance
Los participantes no encontraron el icono 2 1 Local
que permite ingresar a la base de datos de
la biblioteca.
Los personas no pudieron imprimir la ficha 3 1 Local
de préstamo para poder solicitar libros.
Los usuarios no entienderon el significado 3 2 Global
de los términos “catélogo de la biblioteca”,
“recursos de informacion” y “material de re-
ferencia”.
Los participantes no estaban seguros si los 4 3 Local
libros habian sido reservados.
La ayuda en linea no estuvo disponible en 2 3 Global
todas las paginas web.
Las personas tuvieron problemas para pa- 4 4 Local
sar de la pagina de resultados de la bus-
gueda a la de reserva de libros.

Para cada problema, haremos las recomendaciones del caso, segun €l nivel de
severidad encontrado. Estas sugerencias tendran mayor sustento si estan ba-
sadas en los principios de disefio de la Interaccién Humano-Computadora

més gue en nuestra opinién personal.

Finalmente, solo nos falta comunicar los resultados de la prueba de usabili-
dad. Para ello generalmente elaboramos un informe por escrito (uno para el
equipo de disefio y otro para los directivos), aunque en ocasiones es reco-
mendable preparar un video con los aspectos mas importantes de la evalua-

cion. Este temalo vemos con més detalle en el siguiente capitul o.
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NOTAS

1

N O

Tema planteado por Ash Donaldson en la lista de discusion SIGIA, foro
de discusion de la American Society for Information Science and Te-
chnology, especializado en arquitectura de la informacion y disefio cen-
trado en el usuario . Mensgje enviado € 9 de junio de 2003.

Steve Krug, Don’'t make me think: A common sense approach to web
usability, (Indianapolis: New Riders, 2000), p. 151.

Tomado de Joseph Dumas y Janice Dumas, A practical guide to usability
testing, (Portland: Intellect, 1999), pp. 299-300.

Una explicacion mas detallada se encuentra en e articulo de Karl Fadt,
Recording screen activity during usability testing, Publicado € 19 de
agosto de 2002 y disponible en http://www.boxesandarrows.com/archi-
ves/recording_screen_activity during_usability_testing.php. Consultado
el 25 de octubre de 2003.

Fast, op. cit.

Dumas, op. cit., p. 310.

Ibid, p. 322.

Ibid, p. 324-235.
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CAPITULO 5:
PRESENTACION DE LOS RESULTADOS
Y JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Todo € trabajo de planificacion y recojo de datos no seria de mucha utilidad
si las personas involucradas con €l disefio y actualizacion del sitio web de la
biblioteca no conocieran |os resultados de la prueba de usabilidad. Por ello es
importante que los disefiadores graficos y los programadores, asi como los
administradores respondables de la toma de decision, sepan que el esfuerzo

en tiempo y dinero harendido sus frutos.

5.1. Preparar un informe con las recomendaciones

Antes de elaborar e informe (o los informes), es importante tener en cuenta
dos cosas. En primer lugar, los disefiadores del sitio web necesitan informa-
cion digtinta de la requerida por los administradores de la organizacion. Por
gemplo, a programador le interesa saber qué problemas experimentaron los
usuarios a ingresar 1os términos de busgueda, en la opcidn blsgueda avanza-
da, 0 qué mensgje de error aparecié luego que llenaron e formulario de sus-
cripcion al servicio de alerta informativa. En cambio, para el administrador
de lainsgtitucion ese nivel de detalle no es necesario, le basta con una version
resumida de los problemas de usabilidad. Lo que si le interesa conocer es €
Retorno sobre la Inversién (ROI) que se obtendra con la prueba de usabilidad

y €l posterior redisefio del sitio web.

Por esta razén, necesitaremos elaborar, a menos, dos informes: uno para los
miembros de equipo de desarrollo (Iéase, programadores y disefiadores grafi-
€0s) y otro parala persona que tomara la decision de poner en practica las re-
comendaciones del estudio de usabilidad. Ello nos permitira mostrar, de ma-

neratangible, los beneficios del disefio centrado en el usuario.
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En segundo lugar, con la cantidad de documentacién producida dia a dia,
nuestros comparieros de trabajo tienen poco tiempo para leer informes volu-
minosos. Probablemente, por formacion, los bibliotecarios si hemos adquiri-
do un habito de lectura, pero nuestros colegas no necesariamente lo tienen.
Por lo tanto, en lugar de verlos como lectores potenciales del documento que
hemos elaborado, es mejor pensar en ellos como gente ocupada que en €
mejor de los casos sblo podra darle una rapida mirada a informe de la prueba
de usabilidad. Por €llo, es mejor preparar un texto de pocas péginas, pero cu-
YO contenido sea preciso, concreto.

A pesar de las limitaciones sefial adas anteriormente, debemos preparar un in-
forme con la informacion més valiosa del estudio, |éase resultados y reco-
mendaciones. Como no se trata de un estudio académico ni de una investiga-
cion que se publicard en una revista especializada, no hara falta extendernos
en el método de investigacion empleado ni en complicados andlisis estadisti-
cos. No obstante, s por alguna razén (por g emplo, que nuestro supervisor
prefiera | os razonamientos basados en calculos numeéricos) consideramos qué
es necesario incluirlos en e informe, lo mejor serd incorporarlos como ane-

X0s, junto con los cuestionarios y |0s escenarios de tareas.

El informe que preparemos tendra un formato mas parecido a de las transpa-
rencias utilizadas en las presentaciones orales: en lugar de grandes parrafos,
€l texto se organizara en vifietas y tablas. Los gréficos, sencillos y claros, de-
beran ser empleados de acuerdo a la naturaleza de la informacion que se desa
presentar. Por giemplo, si queremos presentar la distribucion del tiempo em-
pleado para terminar una tarea, utilizaremos un histograma de frecuencias y
no un gréfico de pie. Los encabezados estararan resaltados de forma clara (de
preferencia en letra sans-serif y en “negritas’). Y cada pégina tendra sufi-
ciente espacio en blanco, a fin de poder ser leida con rapidez. Las palabras

empleadas deberan ser féciles de entender *.
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Con relacion a la organizacion del texto, es recomendable que e informe
cuente con las siguientes secciones. informe gjecutivo, descripcion del estu-
dio, hallazgos y recomendaciones y anexos. Los problemas de usabilidad
identificados se presentaran en orden de importancia, de acuerdo al alcance y
nivel de severidad. La explicacion de cada problema puede reforzarse con las
medidas obtenidas y con los comentarios de los usuarios. Luego de la des-
cripcion del problema vienen las recomendaciones del equipo de evaluacion
del sitio web % En el anexo 2 del libro incluimos tres model os de informe del
estudio de usabilidad que pueden servir de orientacién para los bibliotecarios
interesados en realizar pruebas de usabilidad.

La extension del informe dependera de la etapa de disefio y desarrollo del si-
tio web en gque nos encontremos. Informes muy extensos, cuya elaboracién
demore entre dos y tres semanas, no podrén ser aprovechados por los disefia-
dores gréficos y los programadores. Sin embargo, s preparamos un informe
de una o dos péginas (tal vez al dia siguiente de realizada la prueba de usabi-
lidad), los disefiadores podran aprovechar las recomendaciones propuestas.
Por esa razon, Krug recomienda que los informes del estudio de usabilidad se

elaboren en e menor tiempo posible>.

Finalmente, es recomendable que el informe escrito vaya acompafiado de una
breve presentacion ante los directivos de la organizacion (o e administrador
de lainstitucion). El propésito de esta breve presentacion es comunicar, de
forma clara, la importancia y utilidad del esfuerzo realizado. En otras pala
bras, la presentacion nos ofrece la oportunidad de “vender” la idea que que-

remos promocionar: el valor de las pruebas de usabilidad.

No estd demés repetirlo una vez més. La prueba de usabilidad debe acompa-
far todo el proceso de disefio y desarrollo del sitio web. Si la realizamos dias

antes del lanzamiento del sitio web sus resultados no podran ser utilizados.
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5.2. Justificar lainversion realizada en el estudio

En los capitul os anteriores hemos descrito algunas de las razones dadas para
no hacer pruebas de usabilidad, como por gjemplo no tener conocimientos
avanzados de estadistica o creer saber o que €l usuario necesita. Son argu-
mentos gque pueden rebatirse facilmente. Sin embargo, |as razones econdémi-
cas suelen ser las decisivas y por eso es importante manejarlas con cuidado.
Entre las razones econémicas mas importantes encontramos las siguientes:

O Cuestan demasiado dinero.

O Requieren excesivo tiempo.

O Tienen un bgo retorno sobre lainversion.

En realidad, tal como hemos dicho més de una vez, los costos se han reduci-
do notablemente y el monto necesario para evauar la usabilidad de un sitio
web cuesta veinte veces menos de lo que costaba hace 10 afios. Pero ademas
esta el tiempo ahorrado. Tiempo que ya no dedicamos a discusiones estériles
sobre si se debe colocar tal 0 cua icono, o si la barra de navegacion va de

ésta u otra manera. El testimonio visual obtenido es, simplemente, irrefutable.

Para medir el valor del tiempo ahorrado por el equipo de disefio, un procedi-
miento sencillo es calcular la cantidad de horas empleadas en esas sesiones
de intercambio de opiniones y multiplicarla por €l costo horalhombre de cada
uno de los participantes. Por gemplo, s e disefiador gréfico y €l biblioteca-
rio tienen un costo hora’/lhombre de 20 soles, y ambos dedican una hora se-
manal a esas sesiones de intercambio de ideas, esas reuniones tendran un
costo mensual de 160 soles. Al afio, ese monto ascendera a 160 x 12 = 1920
soles. Sin embargo, si ambos profesionales tuvieran a la mano los resultados
de las pruebas de usabilidad mensuales (recordemos que la evaluacién de la
usabilidad debe ser permanente), ese tiempo podria reducirse, por lo menos, a

lamitad, y ello definitivamente significaria un ahorro paralainstitucion.
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Es probable que la planificacion de la prueba de usabilidad demande una
buena cantidad de horas. Sin embargo, esa inversion en tiempo (que también
tiene un costo) se ve compensado por el ahorro en tiempo para nuestros usua-
rios o comparieros de trabajo. Por g emplo, s el motor de busgueda de la in-
tranet tiene un grave problema de usabilidad que, en promedio, supone una
pérdida de 20 segundos y tiene una frecuencia de ocurrencia de 5 veces al
dia, podemos decir que esto equivae a 100 segundos diarios perdidos por ca-
datrabgjador. Si asumimos jornadas laborales de 40 horas a la semana 'y 245
dias al afio (de los 365 dias hemos descontando 120, por concepto de fines de
semana y feriados) esto es igual a 100 segundos x 245 dias = 24,500 segun-
dos 0 6.81 horas perdidas al afio por cada trabajador de la organizacion, debi-

do al problema de usabilidad que hemos identificado.

Para saber el valor del tiempo perdido debemos multiplicar la cantidad de ho-
ras desperdiciadas por e costo hora’lhombre de cada empleado. Si |a persona
tiene un ingreso de 1920 soles y trabaja 160 horas mensuales, su costo ho-
ra/lhombre es 12 soles. Por |o tanto, el valor del tiempo perdido por cada tra-
bajador es 6.81 x 12 = 81.72 soles. Si este problema afecta a un promedio de
50 trabajadores, eso significa 4,086 soles anuales en pérdidas para la organi-
zacion. A medida que vayamos identificando mas problemas de usabilidad
que afecten el desempefio de los trabajadores, el monto de pérdidas anuales,

debido aun mal disefio de laintranet, seguira aumentando.

Sin embargo, si planificamos nuestras actividades de tal manera que la eva-
luacién de la usabilidad sea vista como un proceso constante, digamos reali-
zada cada dos meses, el monto del dinero perdido no sera tan grande. Estare-
mos en capacidad de detectar rapidamente los problemas con la interfaz de
usuario y tomar las medidas correctivas del caso. Claro, asumiendo que

nuestras recomendaciones son tomadas en cuenta.
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Volviendo a nuestro gjemplo, si e periodo de evaluacion es de dos meses y
no un afo, eso significa 100 segundos x 40 dias = 4000 segundos 0 1.11 ho-
ras, cuyo valor esigua a 13.33 soles por cada trabgjador. Y esto equivale a
666.67 soles por los 50 trabajadores afectados por €l problema de usabilidad.

Pero todavia queda la pregunta de siempre: ¢se justificalainversion realizada
en el estudio de usabilidad?. A fin de responder a esta interrogante no hace
falta sumergirnos en e mundo de las mateméticas financieras, bastara con
remitirnos a concepto llamado “retorno sobre la inversion”, conocido como
ROI (Return on Investment). Es un indicador que nos ayuda a saber s €
monto de dinero invertido en la prueba de usabilidad y el redisefio del sitio
web es mayor que el monto de dinero que la organizacion pierde, a no corre-
jir el problema de usabilidad del motor de busqueda de la intranet. Para cal-
cular el “retorno sobre lainversién” utilizamos la siguiente formula:
Dinero perdido - Inversién

ROI = — X 100%
Inversion

Para simplificar, si larealizacién de la prueba de usabilidad, el andlisis de los
datos obtenidos y la presentacion de los mismos, asi como €l trabajo de redi-
sefio realizado, tiene un costo de US$ 150.00 o 525 soles, entonces:

666.67 - 525.00

= 0 = 0,
ROI 525.00 x100% = 0.27 x 100%

ROI= 27%

Es decir, se trata de una buena inversion porque, ademas de eliminar el pro-
blema de usabilidad que genera pérdidas para la organizacion, € dinero in-
vertido permite obtener un beneficio superior a que podemos obtener s no
hacemos ninguna modificacion en el motor de blisqueda de la intranet. Y eso

es importante para cualquier organizacion.
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5.3. Trabajar para vencer la resistencia al cambio

Imagino que més de uno todavia pensara que esto de las pruebas de usabili-
dad es definitivamente un tema para los ingenieros o informaticos. Después
de todo, nuestra formacion esta mas orientada a la dimensién humana. Por

algo, laBibliotecol ogia forma parte de las humani dades.

Sin embargo, aun cuando lo dicho anteriormente es cierto, evaluar la usabili-
dad de un sitio web no es tan complicado como parece. Lo que se requiere es
planificar el estudio y tener la habilidad necesaria para observar el compor-
tamiento del usuario y registrar los hechos mas saltantes. Las eval uaciones de
la usabilidad de sitios web realizadas por bibliotecarios (y publicadas en re-
vistas especializadas en Bibliotecologia) son la mejor prueba de que es posi-
ble hacerlo. Desde el afio 1999 se han publicado varios estudios *, los cuales
han partido de lainiciativa de las bibliotecarias referencistas y de atencion al
publico, tal vez por el contacto permanente que tienen con los usuarios. Esa
cercania con los lectores puede haberles permitido observar como utilizan los

materiales disponibles en la biblioteca, sean impresos o electrénicos.

Una de las principales conclusiones de los estudios realizados es que los bi-
bliotecarios atin creemos conocer qué es lo mejor para nuestros usuarios 2. Y
esa actitud nos lleva a pasar por alto en qué medida el sitio web de la biblio-
teca realmente orienta a la persona que busca informacién o lo satura con una
avalancha de informacién. Que el contenido del sitio web tenga sentido para
nosotros no significa que también lo tendra para los usuarios. Dos hechos
agravan esta situacion: a) El crecimiento constante de documentos. Este au-
mento constante -en el material publicado- refleja un crecimiento exponencial
de lainformacion 2. b) La escasa asistencia de los lectores alas charlas de ca-
pacitacion en € uso de los materiales de la biblioteca o € poco interés en leer

|os textos de ayuda. Los registros de asistencialo demuestran.

84



Pero laresistencia a cambio no sdlo viene de nosotros, profesionales forma-
dos en la tradicion de las humanidades, sino que a muchos usuarios de las
unidades de informacion también les cuesta asociar biblioteca o centro de do-
cumentacion con tecnologia de la informacion. En el caso de la bibliotecas
universitarias, aun cuando muchas tienen suscripciones a bases de datos con
articulos a texto completo, para los estudiantes, la biblioteca es el lugar de
donde solicitan libros en préstamo y fotocopian el material que les interesa,
para revisar textos electronicos tienen Internet. Les cuesta ver a la biblioteca

como una puerta de entrada a una gran cantidad de recursos de informacion.

La familiaridad con Internet y la revision diaria de paginas web, lleva a los
usuarios a esperar que el sitio web de la biblioteca se comporte como los
otros sitios web que ellos conocen. En particular, esperan que e catdlogo de
la biblioteca se parezca a los motores de busqueda, en facilidad de uso, en
capacidad para encontrar resultados (aungue nos parezcan irrelevantes) y en
el empleo de palabras sencillas y comprensibles. Los usuarios de hoy quieren
ver que e sistema funcione. Pero no estan dispuestos a invertir demasiado
tiempo en ello. Por lo general, no buscan informacién para tomar la mejor
decision o profundizar en un tema de investigacion, sino que se contentan

con lo que les parece razonable. Se guian por laley del minimo esfuerzo.

Como hemos visto, no es necesario tener un laboratorio de usabilidad ni un
gran presupuesto para llevar a cabo pruebas de usabilidad. La falta de expe-
riencia es una limitacion menor, ya que las sesiones de evaluacion de la usa-
bilidad siempre nos ensefian algo. Tal vez lafalta de tiempo si sea una excusa
vélida para no evaluar la usabilidad de un sitio web. No es casua que mu-
chas personas consideren que €l tiempo es su recurso mas importante. Sin
embargo, es mejor planificar e estudio, recoger los datos, anaizarlos y co-

municarlos cuando aln tenemos tiempo, no cuando ya es demasiado tarde.
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NOTAS

1

Entre los estudios publicados podemos citar los siguientes: a) J. Veldof,
M. Prasse, V. Mills, Chauffeured by the user: Usability in the electronic
library, En: Journal of Library Administrarion, Vol. 26, NUm. 3/4, 1999,
pp. 115-140. b) J. Chisman, K. Diller, S. Walbridge, Usability testing: A
case study, En: College & Research Libraries, Vol. 60, Nim. 6, 1999,
pp. 552-569. ¢) N. Campbell, S. Walbridge, J. Chisman y K. Diller, Dis-
covering the user: a practical glance at usability testing, En: The Elec-
tronic Library, Vol. 17, Nam. 5, 1999, pp. 307-311. d) L. McGillisy E.
Toms, Usability of the academic library web site: Implications for de-
sign, En: College & Research Libraries, Vol. 62, Nam. 4, 2001, pp. 355-
367.e) T. Travisy E. Norlin, Testing the competition: Usability of com-
mercial information sites compared with academic library web sites, En:
College & Research Libraries, Vol. 63, Nim. 5, 2002, pp. 433- 448. f) S.
Augustine y C. Greene, Discovering how students search a library web
site: A usability case study, En: College & Research Libraries, Vol. 63,
NUm. 4, 2002, pp. 354 - 365.

Travisy Norlin, op. cit., p. 433.

Ponce explica la diferencia que existe entre el “crecimiento exponencial
delainformacién” y la“explosion de lainformacion”. Las personas inte-
resadas pueden revisar: Algjandro Ponce, La bibliometria en e contexto
de la investigacion documental, En: Carlos Quispe y Alegjandro Ponce,
Dispersion de la literatura cientifica, una aproximacion al modelo mate-
matico de Bradford. (Lima: TechSupport.com, 2003), pp. 9-34.

Sin embargo, los estudios han encontrado que el término “catdlogo de
biblioteca” es ambiguo, confuso. Por €llo, es preferible usar términos
mas comunes como por ejemplo “base de datos’.
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ACM
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Boxes &
Arrows

CADIUS

CHI-WEB

Guia de
recursos

Proyecto
Web

Nosolou-
sabilidad

UPA

ANEXO 1

Direcciones de interés

http://www.acm.org/sigchi/

El sitio web del Grupo de Interés Especializado (SIG) en Interac-
cion Humano-Computadora. SIGCHI es uno de los mas de 35
grupos de interés de la ACM (Association for Computing Machi-
nery). Es auspiciador de la conferencia anual ACM SIG CHI y de
la lista de discusién CHI-WEB. Idioma: inglés.

http://www.boxesandarrows.com

Boletin electrénico sobre disefio de la experiencia, disefio grafico,
arquitectura de la informacion y usabilidad. Incluye un foro de dis-
cusion.ldioma: inglés.

http://www.cadius.org

Comunidad de especialistas en usabilidad, disefio centrado en el
usuario y arquitectura de la informacién. Ofrece acceso a una im-
portante lista de discusion. Idioma: espariol.

http://www.sigchi.org/web/

Lista de discusion del ACM SIGCHI. Importante foro de discusion
para a estar al dia con los Ultimos avances en el campo de la
usabilidad y del disefio centrado en el usuario. Idioma: inglés.

http://laguia.islasi.com
Guia de recursos sobre usabilidad, disefio de interfaz, etc. Idioma:
espafiol.

http://lwww.proyectowebcubaweb.cu
Boletin electrénico quincenal sobre disefio de sitios web, usabili-
dad y arquitectura de la informacién. Idioma: espafiol.

http://www.nosolousabilidad.com

El sitio web de Yuseff Hassan, documentalista especializado en
temas de usabilidad y arquitectura de la informacién. Funciona
como lugar de intercambio de opiniones y experiencias de profe-
sionales e investigadores. Idioma: espafiol.

http://www.upassoc.org

El sitio web de la Asociacién de Profesionales de la Usabilidad
(UPA). Fundada en 1991. Cuenta con mas de 3,000 miembros.
Su conferencia anual es un espacio importante para el intercam-
bio de experiencias entre los profesionales dedicados a la usabili-
dad. Idioma: inglés.
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Usability
toolkit

Uselt

UsolLab

http://www.stcsig.org/usability/resources/toolkit/toolkit.html

Es una coleccion de formularios, listas de verificacion y otros do-
cumentos Utiles para realizar pruebas de usabilidad y entrevistas
a los usuarios. El material puede ser utilizado en su version origi-
nal o adaptado a las necesidades de cada uno. Idioma: inglés.

http://www.useit.com

El sitio web de Jakob Nielsen, una de las personas mas influyen-
tes entre los especialistas en usabilidad. Ha hecho un gran trabajo
de difusién del enfoque de la usabilidad y la evaluacién heuristica.
Ofrece una columna quincenal llamada Alertbox. Sitio obligado
para todos los interesados en conocer mas sobre los principios de
usabilidad. Idioma: inglés.

http://www.usolab.com/articulos/

Articulos y resefias de estudios relacionados con el disefio, la
usabilidad y la experiencia del usuario en sitios web de entidades
financieras. Idioma: espafiol.
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ANEXO 2

Modelos de informes del estudio de usabilidad

Informe de la prueba de usabilidad del sitio web de ....

Resumen ejecutivo
Sitio web evaluado, fecha de evaluacion, equipo evaluador
Obijetivos de la prueba de usabilidad
Principales resultados y recomendaciones

Descripcion del estudio de usabilidad
Obijetivos del estudio
Antecedentes
Método de evaluacién de la usabilidad
Seleccién de los participantes en la prueba
Disefio de los cuestionarios y de los escenarios
Criterios de usabilidad empleados
Tipos de datos recolectados

Hallazgos y recomendaciones
Resultados de la prueba de usabilidad
Clasificacion por alcance y severidad
Explicacion del problema
Recomendaciones de disefio
Conclusiones

Anexos
Cuestionario de entrada
Escenarios de tareas
Cuestionario de evaluacion de la prueba de usabilidad
Registro de observacion de cada participante
Cuadros estadisticos
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Informe del estudio de usabilidad de ....

Resumen ejecutivo

Disefio del estudio de usabilidad
Proposito del estudio
Método de evaluacién
Perfil de los participantes en el estudio
Descripcion de las tareas de la prueba
Especificaciones técnicas

Recomendaciones
Problemas generales
Observaciones del equipo evaluador

Anexos
Cuestionarios
Escenario de tareas
Pantallas del sitio web

Resumen ejecutivo

Estudio de usabilidad
Antecendetes
Proposito y participantes
Problemas identificados
Conclusiones y recomendaciones

Anexos

Datos tabulados
Perfil del participante A, B, C,Dy E
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