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Resumen:

La integracion de diferentes recursos de informacion ha convertido el catalogo
de las bibliotecas universitarias en un elemento esencial de acceso al sistema
de informacion académica. Este hecho ha potenciado la aplicacion de los
principios y métodos de usabilidad, que conforman una herramienta de
incuestionable valor que nos ayudara a crear entornos de interaccion hombre-
maquina mas sencillos, fiables y seguros. Se exponen algunos de los principios
fundamentales de la usabilidad, asi como sus métodos y procesos de
aplicacién en entornos generales. Por ultimo, se establece una propuesta con
las caracteristicas propias de la aplicacion de la usabilidad a sedes Web de
bibliotecas universitarias.

Descriptores: Usabilidad/ Accesibilidad/ Paginas Web/ Bibliotecas
universitarias/ Catalogos automatizados/ Recursos electronicos/

Abstract:

Integrated access to different information resources has turned academic
libraries catalogues in a fundamental element for specialized information
retrieval. This circumstance has reinforced the application of principles and
usability, which constitute a very valuable tool in order to create simpler, more
reliable and safer human-computer interactions environments. This article is
centred on the essential principles of usability and on its processes to be
applied in general fields. Finally, a methodological proposal for measuring
usability characteristics in academic libraries websites is suggested.

Keywords: Usability/ Accessibility/ WebPages/ Academic libraries/ Online
Catalogues/ Electronic resources.
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1. Integracion de recursos en OPACs.

Desde hace décadas el catalogo en linea de la biblioteca ha sido el
instrumento de acceso basico a los fondos de cada centro o red de centros. Se
ha constituido como la herramienta que permitia conocer al usuario si su
necesidad de informacién podia ser 0 no satisfecha con los documentos que la
biblioteca poseia. En el actual contexto de la busqueda y recuperacion de
informacion hay que tomar en consideracion un conjunto de factores que han
motivado un importante cambio, no sélo en la funcion de los OPACs, sino muy
especialmente en las expectativas informativas.

Las posibilidades tecnologicas de publicacion de documentos, las
nuevas herramientas, cada vez mas eficaces y populares, para la busqueda de
informacion, los modelos de intercambio de informacién académica extendidos
en el ambito universitario, son sélo algunos de estos factores que pueden ser
anotados. Segun apuntan algunos informes, se precisa la configuracion de un
nuev? planteamiento que recoja la mision y posibilidades del catalogo en
linea .

Si bien en algunos aspectos el OPAC tal y como lo conociamos se esta
quedando relegado a un segundo plano dentro de la coleccion de herramientas
globales para localizacion de informacion, parece también igualmente evidente
que su efectividad como recurso sigue teniendo un enorme potencial a
desarrollar. Y es precisamente en ese aspecto en el que incide la integracién
de recursos de informacion en el catalogo en linea de las bibliotecas, entendida
como el enriquecimiento de las fuentes a las que se da acceso desde el OPAC.
Estas fuentes ya no sdélo pertenecen a sus fondos fisicos, sino al conjunto de



recursos, de diferentes formatos y mediante distintas vias, que complementan
los recursos tradicionales?.

Esta renovada dimension de la utilidad potencial de los catalogos en
linea sera uno de los puntos clave que apoyaran su prevalencia como
instrumento para la recuperacion de informacion en unas circunstancias cada
vez mas competitivo. Frente a la multitud de recursos con los que puede contar
el usuario, el OPAC debe aprovechar su bagaje anterior como puerta de
fiabilidad probada de acceso a la documentacion. Su funcién no ha de verse
mermada por la llegada de nuevos recursos, nuevos formatos o nuevas formas
de acceso; al contrario, debe potenciar el catalogo como punto de acceso a la
informacion, ya que lo que el usuario desea es disponer de un solo y unico
interfaz para llegar a la informacion.

Son muchas las bibliotecas universitarias espafiolas que estan ya
inmersas en este proceso de integracion de recursos. El hecho de que sean
precisamente este tipo de bibliotecas académicas las que estan encabezando
esta realidad no dejaba de ser en cierto modo predecible; al fin y al cabo
responden a caracteristicas que potencian esta consideracion, como pueden
ser la tipologia de usuarios (docentes, estudiantes e investigadores de
disciplinas especificas), la mayor diversidad de materiales adquiridos vy
recursos de informacion suscritos, la especializacion de los contenidos de sus
documentos, etc.

Ademas de esas caracteristicas propias de la biblioteca universitaria,
hay que tomar en consideracion un nuevo hecho que previsiblemente acelerara
aun mas este proceso de integracion de recursos: el cercano Espacio Europeo
de Educacion Superior (EEES). Este nuevo modelo traera consigo importantes
cambios en las labores docentes y de aprendizaje, con mayor peso especifico
de las tutorias, las clases practicas, y el protagonismo del trabajo personal del
alumno.

En este nuevo marco previsiblemente la biblioteca universitaria tendra un
papel fundamental que desempenar como portal informativo de los recursos
documentales que este tipo de ensefianza requiere. El reto de configurar un
OPAC a la altura de estas exigencias ya se ha iniciado en la mayoria de las
bibliotecas universitarias de nuestro pais®.

Se podrian distinguir dos vias complementarias de integracion de
recursos en el catalogo. Por un lado, aquellas operaciones encaminadas a
ofrecer desde una misma interfaz todos los recursos de informacion de los que
dispone la biblioteca. A éstos se les da un control bibliografico uniforme y una
descripcion catalografica enriquecida mediante la incorporacion de tablas de
contenidos, indices, acceso al documento, etc. Por otro lado, aquellas acciones
dirigidas a posibilitar acceso a otras fuentes de informacién o motores de
busqueda ajenos a la biblioteca, de modo que se facilite la opcion de ejecucion
directa y simultanea de las busquedas. Entre este tipo de soluciones destaca
Aquabrowser, una mascara interfaz que posibilita la integracion de recursos,
también electronicos, independientemente del programa que genere el



catalogo, con indizacién automatica, mapas conceptuales y filtrado de la
informacion®.

En definitiva, se trata de dar una visidbn conjunta no sélo de los
materiales bibliotecarios sino también de otras herramientas que permitan
ampliar el universo de la busqueda cuando la consulta no puede ser satisfecha
desde el OPAC, pero partiendo de éste®, conectando con la idea unificadora ya
presente en la bibliografia especializada bajo el término de biblioteca hibrida.

Se abre, por tanto, un importante escenario para la extension de las
utilidades de los catalogos en linea. En cuanto a las fuentes documentales, su
diversidad en las bibliotecas universitarias lleva tiempo siendo una realidad
patente. Actualmente no es posible concebir una biblioteca de investigacion
que sea competitiva si no posibilita el acceso a bases de datos bibliograficas y
revistas electronicas suscritas, a repertorios institucionales cada vez mas
frecuentes y valorados, a productos documentales elaborados desde la propia
biblioteca y al cada vez mas demandado enriquecimiento de los registros
bibliograficos®, al estilo de las librerias electronicas presentes en la web. De
esta manera el catalogo funcionaria como un metabuscador, aprovechando la
utilidad de la etiqueta MARC 856 que permitiria hiperenlaces al texto completo
de los documentos, ya sean recursos electrénicos externos o internos.

Y desde el punto de vista de la consulta ha de ofrecer al usuario la
opcion de extender la busqueda a otros OPAC de bibliotecas nacionales e
internacionales, pero también a otras herramientas de localizacién de recursos
concretos; esta interoperatividad es basica para alcanzar una integracion real’.
Se trata de herramientas que posibilitan la expansion de la busqueda hacia
otras fuentes tanto internas como externas; es el caso del médulo Webbridge
que incorpora Innopac Milleniun que, a partir de la informacién de cdédigos
como la CDU y materias, reorienta la busqueda inicial hacia otros recursos
internos como las bases de datos suscritas, o a fuentes externas como
catalogos colectivos y otros recursos de interés.

El problema de la integracion reside fundamentalmente en que cada
proveedor define su propio desarrollo de acceso y recuperacion a sus
productos, sin que exista un estandar de minimos. Frente a otro tipo de
soluciones, mas costosas y aplicables sélo a cada buscador, aparece la opcién
del protocolo OAI-PMH (Open Archives Initiative - Protocol for Metadata
Harvesting), que hace uso de campos semanticamente homogéneos derivados
de la utilizacion de Dublin Core®; ello posibilita la creacion de servicios que
‘recopilan” la informacion de esos campos y generan catalogos colectivos
automaticos. En ese objetivo ya se encaminan varios sistemas de gestion de
bibliotecas para la exportacion de registros MARC.

En este contexto, parece claro que a los disefhadores de sistemas de
gestion de bibliotecas, y a la profesion bibliotecaria en general, se les presenta
el desafio de crear sistemas que respondan a este nuevo entorno. Se requiere
la implementacion de sistemas que permitan la integracion de fuentes y
accesos sin menoscabar las cualidades de usabilidad y utilidad, cada vez mas
determinantes y valoradas por los usuarios.



2. Usabilidad: aspectos generales y beneficios

El desarrollo de internet ha supuesto importantes cambios en los
esquemas del mercado econémico y de comunicacion de la ciencia. Asimismo,
la web esta experimentando hoy dia una nueva transformacion. Estamos
evolucionando de una de naturaleza estatica, empleada basicamente para
localizar informacién y sin demasiada interactividad, a un nuevo espacio cuyo
nucleo fundamental es la colaboracion.

Berners-Lee la ided como un espacio de colaboracion e intercambio de
informacion con sus colegas del CERN. Con la aparicion de la web 2.0, de
algun modo, estamos volviendo a asumir algunos de los principios que fueron
fundamentales en sus origenes, lo que supone una nueva oportunidad de
fomentar y potenciar la transmision de conocimiento, asi como de darle
visibilidad al mismo.

O’Reilly afirmé que las aplicaciones web 2.0 son aquellas que sacan
partido a las ventajas intrinsecas de la web, ofreciendo un servicio
continuamente actualizado que mejora cuanto mas gente lo use, utilizando y
remezclando los datos de multiples recursos, incluyendo los usuarios
individuales, a la vez que ofrecen sus propios datos y servicios de tal forma que
pueden ser reutilizados por otros, creando una “arquitectura de participacién”
en red®, yendo mas alla de la pagina de la web 1.0 para ofrecer experiencias de
usuario cada vez mas ricas.

En esta definicion puede verse claramente como se esta relacionando la
web 2.0 con la tecnologia casi de forma exclusiva. Pero son los principios de
compartir, reutilizar, mejora continua, consideracion del usuario como fuente de
informacion, confianza, aprovechamiento de la inteligencia colectiva, etc., los
que han impulsado el establecimiento de la actitud 2.0, haciendo que la
tecnologia pase a un segundo plano.

En esencia nos encontramos en un momento clave para el desarrollo
web, entrando de lleno a considerar cuestiones que aunque no son nuevas,
ahora toman verdadero valor porque es mas necesario que nunca aplicarlas
correctamente. Nos referimos a la accesibilidad, usabilidad y posicionamiento.

El término usabilidad puede sonar extrafio en nuestro idioma, ya que se
trata de un concepto que proviene del inglés usability y que, como tantos otros
en el campo de la informacion, ha sido adoptado para definir un concepto que
no tenemos en nuestro idioma. De una manera genérica, seria la capacidad
que tiene un sistema para ser utilizado; esto por otra parte no es tan nuevo, ya
que se relaciona con otras cuestiones que centran su interés en los propios



usuarios como elemento fundamental de un sistema de informacién tales como:
amigabilidad, interaccion, orientacion a usuarios, arquitectura de sistemas de
informacion, interfaces, interaccion hombre-maquina etc.

La Organizacion Internacional de Normalizacion, define la usabilidad
como: "el grado en el que un determinado producto puede utilizarse por los
usuarios a los que esta dirigido, para que éstos logren sus objetivos con
efectividad, eficiencia y satisfaccion en un contexto de uso concreto".

También aparece una definicion de usabilidad en la norma ISO 9126
donde se dice que: "La usabilidad se refiere a la capacidad de un software de
comprenderse, aprenderse, utilizarse y ser atractivo para el usuario, en
condiciones especificas de uso (...)".

Se puede decir que la usabilidad es una medida empirica y relativa de la
utilidad, la facilidad de aprendizaje, el rendimiento y la percepcidén que tienen
los usuarios de un sistema de informacion. Esta definicion se puede aplicar a
todo tipo de productos y sistemas, no sélo a sitios web o productos de software.

Probablemente la figura internacional mas sobresaliente en el ambito de
la usabilidad sea el ingeniero de sistemas danés Jakob Nielsen', alguna de
cuyas obras se han traducido al castellano. ElI evento mas reconocido en el
plano internacional es la Usability Week Conference'’. En Espafa el Col-legi
Oficial de Bibliotecaris-Documentalistes de Catalunya lleva celebrando tres
eventos con continuidad sobre este aspecto que son las Jornadas d'Usabilitat
en Sistemes d'Informacié organizadas por Mari Carmen Marcos y Carles
Gibernau; también es muy destacable la labor que en este ambito esta
desarrollando la revista “No Solo Usabilidad: Revista de Disefio Web Centrado
en el Usuario” dirigida por Yusef Hassan Montero y Francisco Jesus Martin
Fernandez. A los ya mencionados es importante afadir los estudios de Ricardo
Baeza Yates. En el campo normativo existen recomendaciones internacionales
ISO/DIS 9241-151 Ergonomics of human-system interaction -- Part 151:
Guidance on World Wide Web user interfaces'.

Fundamentalmente podemos afirmar que la usabilidad supone la
aplicaciéon de una serie de métodos que buscan que el sistema sea facil de
usar y de aprender, teniendo una relacién directa con otros conceptos como
accesibilidad y visibilidad.

Usabilidad y accesibilidad son aspectos indisociables. El disefio accesible
de sitios web no sélo ha de cumplir una funcién social (garantizar el acceso a
las personas con discapacidades) sino que debe ser el resultado de la
aplicacion de un conjunto de directrices que deben interpretarse como
reivindicaciones de toda la sociedad. Lazar sostiene que la clave del desarrollo
de los sitios web consiste en centrarse en el usuario, de manera que el
desarrollador debe supeditar su interés a las necesidades del usuario®.
Aplicado a las bibliotecas y a sus catalogos, se trata de hacer mas que nunca
cierto aquel lema de que la buena biblioteca no es solo la que ofrece lo que
tiene sino la que busca lo que no tiene para el usuario.



Usabilidad y visibilidad son dos conceptos que actuan interrelacionados
y se complementan, de manera que de nada sirve ser localizado de forma
6ptima por un buscador, si lo que vamos a ofrecer al usuario es dificil de utilizar
o tiene escaso contenido; igual ocurre a la inversa, ya que podemos tener los
mejores contenidos, y contar con una pagina muy amigable e intuitiva, pero si
es dificil de ser encontrada no se utilizara. Por lo tanto, es importante primero
ser encontrado (visibilidad) y en segundo lugar proporcionar al usuario facilidad
para ser utilizado y aprendido (usabilidad), o sea que el contenido sea legible y
comprensible, y el sistema de navegacion coherente y funcional™.

Si encontrar una web y que sea visible es importante, no lo es menos
que esta sea adecuadamente usable, es decir, que el usuario encuentre lo que
busca de forma eficiente, rapida y fiable, aspecto que va a tener una
importante incidencia en la frecuencia de uso de la pagina por parte del
usuario. Cuando hablamos de usabilidad hay dos cuestiones que son
fundamentales: disefio y contenido. Existen paginas que por su finalidad el
disefio es un aspecto fundamental, y otras en que, sin descuidar el disefo, lo
importante es poder acceder facil y comodamente a los contenidos, teniendo
siempre en cuenta que la forma va a ser determinante a la hora de encontrar
esos contenidos.

La usabilidad estaria directamente relacionada con una serie de factores
que se han de tener en cuenta:

- Los usuarios a los que se dirige.
- La finalidad para la que se diseno.
- El contexto en el que se utiliza.

El grado de usabilidad de un sistema se basa en elementos empiricos
como son los test de usabilidad o pruebas de campo, donde se verifica la
capacidad del sistema para ser utilizado con facilidad por los usuarios.

En este sentido habria que concretar algunas cuestiones que tienen que
ver con los habitos de conducta de la informacién web por parte de los
usuarios. Ello conlleva entrar en ese ambito de la psicologia cognitiva con
cuestiones relacionadas con la percepcion, la capacidad intuitiva y la logica.

Para Nielsen, cuando una persona entra en una pagina web no todos los
contenidos son iguales, ni lee la misma con la misma atencién, sino que hace
un barrido de la pagina buscando aquellos elementos que visualmente llaman
mas su atencién; éstos serian: los titulos, las vifietas y los hipervinculos. Por
ello, el contenido debe estructurarse de forma adecuada para centrar la
atencion del lector hacia aquellos elementos que van a ser mas sobresalientes.
Es simplemente una cuestién de economia de la lectura.

Cuando se habla de usabilidad hay un concepto fundamental: que el
usuario sienta que controla el sistema, y que éste complementa sus habilidades
de manejo. A esto se lo denomina “satisfaccion subjetiva”, y se debe basar en
un conocimiento de los usuarios y sus potencialidades. La persona que entra



en un dominio Web no desea que con seleccionar una opcion el sistema haga
todas las tareas, pero si que le sea facil de encontrar lo que busca.

Otra cuestion importante es que la navegabilidad sea intuitiva, es decir
que el usuario no tenga que aprenderse el sistema para utilizarlo, sino que
disponga de una claridad y l6gica adecuada a partir de la cual lleguemos a la
informacion que necesitamos de manera rapida y sencilla, y que se parezca en
la medida de lo posible a otros sitios web del mismo ambito. Es decir, si se trata
de una pagina web de bibliotecas seria deseable que existiera entre todas una
cierta coherencia de acceso a los contenido, de modo que conociendo una de
ellas podamos desenvolvernos intuitivamente en el resto, aunque nunca antes
las hayamos visitado.

Factores que también van a tener una incidencia sobre el usuario final
seran la facilidad para encontrar informacion, la velocidad de descarga, la
legibilidad o la accesibilidad. También el disefio visual tiene un papel decisivo
en la percepcion de calidad de un sitio web. Parece ser, segun la experiencia
en este campo, que los aspectos estéticos influyen en la confianza y la
credibilidad de un sitio web. Aunque hemos de tener en cuenta que un buen
disefio no excluye a la usabilidad sino que la favorece, y mejora la percepcion
que se puede tener de esa entidad.

Todos estos aspectos cobran una importancia de cara a la satisfaccion y
fidelizacion de los usuarios respecto a un determinado sistema de informacion.

Es importante tener en cuenta que aunque hayamos disefiado nuestro
sitio atendiendo las necesidades de los usuarios, siempre hay una diferencia
importante entre o que nosotros pensamos que quieren los usuarios y lo que
realmente quieren. Para ello se utilizan dos herramientas que van a determinar
la usabilidad real del sitio:

- Evaluacion experta.
- Test de usabilidad.

El proceso se hara en este mismo orden, y preferiblemente antes que la
pagina este a disposicion del publico en general, ya que asi se podra evitar
cometer errores basicos que seran corregidos de partida, pues los evaluadores
expertos pueden determinar cuestiones elementales para ser implementados
previamente a la prueba de evaluacién con usuarios reales y posibles.

La aplicacion de los principios de usabilidad tiene unos beneficios
directos constatables':

- Ayuda para alcanzar mayores niveles de eficiencia, eficacia y
efectividad.

- Mayor coherencia del sitio en aspectos relativos a disefio, estructura,
navegabilidad.

- Fidelizacién de usuarios a nuestros servicios.

- Menores inversiones en formacion.



3 Metodologia de aplicacion: La evaluacion expertay el test de usuarios

El test de usabilidad pretende detectar posibles disfunciones del sistema
de informacion, y plantear soluciones a estas. En definitiva, daria respuesta a:

- Como navegan los usuarios por la web.

- Qué problemas tienen.

- Si encuentran la informacion que buscan.
- Qué les gusta y qué no.

Esta evaluacion puede hacerse de dos maneras:

1. Evaluacion experta. Analisis de usabilidad realizado por consultores expertos
que analizan todos los factores que afectan la usabilidad y la experiencia de
usuario.

2. Test de usuarios. Se trata de un estudio cualitativo, donde se invita a un
grupo de usuarios pertenecientes al publico objetivo del cliente para estudiar su
comportamiento e interaccion con la interfaz digital.

2.1 Evaluacién experta

También denominada heuristica'®, en esta parte del proceso se contara
con la colaboracion de expertos externos especializados en disefio vy
arquitectura Web. También existen empresas de consultoria que desarrollan
este trabajo.

La prueba consiste en el desarrollo de un test de preguntas abiertas en
el que estos expertos valoran algunos aspectos en funcion de una serie de
categorias:

¢ |dentidad e informacién. Si es reconocible la marca de identidad, el
dominio, y si precisa claramente los objetivos y contenidos, asi como
la frecuencia de actualizacion.

e Lenguaje y redaccion. Si el lenguaje es adecuado al nivel de
comprensioén de los usuarios, y la redaccion es clara y precisa. Si los
rétulos son significativos; asi como los titulos de la paginas.

e Coherencia del disefio y estructura. Disefio uniforme y estructura con
un desarrollo coherente y predecible, que faciliten la orientacion del
usuario dentro de la Web. El disefio no solamente tiene una
funcionalidad estética que es importante, también cumple un factor
de orientacion estableciendo jerarquias visuales por colores, tamafio
y colocacion de las fuentes o imagenes.
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Navegabilidad. Elementos que informen al usuario de donde se
encuentra, tales como establecimiento de una jerarquia visual,
elementos que posibiliten ir adelante o atras, mapa Web,
“breadcrumbs”"’.

e Facilidad de aprendizaje. Que la pagina sea intuitiva, que se parezca
a otras paginas de su entorno, de manera que un usuario que nunca
la haya utilizado no tenga dificultades de encontrar la informacién que
precisa.

e Flexibilidad. Posibilidad de hacer una tarea por diferentes caminos o
vias.

e Robustez. Mecanismo de apoyo y ayuda al usuario. Motor de
busqueda interno, guias, mapa de la Web.

2.2. El test de usuarios

Es la prueba definitiva para determinar la usabilidad real de la Web,
como se ha senalado anteriormente éste se realizara posteriormente al
analisis llevado a cabo por expertos. Servira para validar la respuesta de los
usuarios ante un disefo y una arquitectura Web en un contexto de aplicacion
determinado, que intenta probar la conformidad de los usuarios con los
principios de la usabilidad. Las principales etapas de un test de usabilidad
serian:

Planificacion: desarrollo del test y seleccion de participantes.
Test: Prueba piloto, ajustes y test definitivo.

Conclusion: analisis de los datos, elaboracion del informe vy
recomendaciones.

Cuando se plantea elaborar un test con usuarios se deben tener en
cuenta los perfiles de los usuarios, es decir, a qué segmentacion o categoria
pertenecen, para establecer posteriormente qué tareas van realizar en el test y
por ultimo, disenar los formularios donde se van a recoger los resultados de la
experiencia'®.

La seleccion de los usuarios se hara en funcién de aquellos sectores que
representen la comunidad en la que se va a desarrollar: En el caso de una
biblioteca universitaria: alumnos de 1er y 2° ciclo, alumnos de 3er ciclo,
profesores, investigadores y personal de administracién y servicios.

En cuanto al numero de usuarios, se estima un minimo de 4 o0 5. A éstos
se les plantea que desarrollen una serie de tareas (normalmente no mas de 10)
que deben resolver en un tiempo limitado vy suficiente de duracién (60 o 90
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minutos), para después cumplimentar un test en el que estimen las dificultades
y aciertos que han encontrado, cuya finalidad es detectar los problemas de
usabilidad y recoger nuevas sugerencias que permitan la mejora del sistema.

Los recursos que necesitamos para el desarrollo de la prueba seran:

- Local con equipamiento (ordenador camara de video).
- Personal evaluador.
- Programas que registren el desarrollo de los procesos.

El proceso de evaluacion consistira en planificar una serie de
operaciones que consideramos basicas y habituales de los usuarios en la
biblioteca; asi como la estimacion de un tiempo maximo de ejecucion, que sera
establecido en un orden de gradacion de menos a mas complejas. En el caso
de una biblioteca universitaria estas tareas podrian ser:

1. Impresiones generales. ;Qué es lo que ve? ;Cémo lo ve?
2. Facilidad de uso. Encontrar algo concreto.
3. Desarrollo de tareas
1) Localizar un registro disponiendo de un dato de identificacion
(autor, titulo, ISBN).
2) Localizar documentos sobre una materia.
3) Modificar los datos del registro de usuario.
4) Reservar un documento.
5) Renovar un documento.
6) Hacer una peticiéon de informacion en linea.
7) Pedir un documento por préstamo interbibliotecario.
8) Localizar una base de datos.
9) Encontrar un articulo en una revista electronica.
10) Exportar datos bibliograficos a un gestor de referencias.

Previamente es conveniente hacer una entrevista con el usuario que se
va a someter al proceso, aclarandole que la intencién es evaluar el disefio Web
y no sus capacidades, esto es, que lo que se intenta fundamentalmente es
mejorar las condiciones de accesibilidad al sitio. Asi como recabar informacién
sobre su habilidad con los ordenadores y la informatica.

Es de gran interés la utilizacion de medios audiovisuales que nos
posibiliten observar la actitud y comportamiento de los usuarios durante el
desarrollo del test de usuarios. De este proceso obtendremos una serie de
datos que deberemos analizar, estos tendran una doble naturaleza:

Datos cuantificables:
Tiempo de acceso en la resolucién de tareas.
Numero de “clic”.

Ratio de éxito.

Datos cualitativos:
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Dialogo con el usuario.
Opiniones.
Sensaciones.

Al final de este proceso redactaremos un informe analizando de manera
muy sintética las dificultades que se han encontrado los usuarios y las
propuestas de mejora19. Este sera de una inestimable utilidad para redisefiar la
pagina Web en busca de una mayor operatividad y eficacia en su utilizacion. Lo
que en ultima instancia pretende medir este test es si la pagina web es:

1. Eficiente. Capacidad de disponer de algo para conseguir un efecto
determinado.

2. Efectiva. Capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera.

3. Segura. Al prevenir al usuario de cometer errores y proporcionar maneras de
recuperarse de los errores

4. Util

5. Facil de aprender.

4. Usabilidad de los catalogos de bibliotecas universitarias

Centramos nuestro trabajo en la usabilidad del catalogo de la biblioteca
universitaria en su sentido mas amplio como punto de acceso a recursos y a
servicios.

La metodologia del trabajo planteado se puede esquematizar en las
siguientes tareas realizadas:

1. La busqueda, seleccién y estudio de bibliografia sobre la evaluacién y el
control de calidad de los catalogos.

2. Elaborar una propuesta de parametros e indicadores de medicién y
evaluacion.

3. Contrastar la parametrizacion realizada con el analisis comparativo de varios
catalogos, ya que éstos no ofrecen sélo las posibilidades del software
utilizado, sino que también visualizan las distintas opciones, gustos y
preferencias de cada centro.

4. Sistematizar y categorizar los distintos elementos relacionados en dos
cuestionarios basicos que permitan el empefo evaluador a un doble nivel.
Por un lado la “usabilidad y accesibilidad” (disefo, ergonomia, amigabilidad,
utilidad, facilidad, navegabilidad, etc.), y de otra parte los “contenidos”
(arquitectura y gestion de la informacién, ayuda ofrecida y satisfaccion
generada).
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La usabilidad en el entorno web se refiere a la facilidad que tiene un
usuario para interactuar con el sistema de informacion digital, lo agradable que
le resulta, la facilidad y sencillez para encontrar lo que busca, etc. La
accesibilidad es para nosotros capacitar para soslayar toda discapacidad
tecnolégica. Y ademas se han de considerar otros aspectos, como la
asignacion de metadatos, la consistencia de las categorizaciones de un sitio, la
consulta y disposicion de sus contenidos y otras mas. Todas ellas en definitiva
describen la arquitectura de la informacion como el arte y la ciencia de
estructurar y clasificar sitios web e intranets para ayudar a las personas a
encontrar y administrar informacion?.

En base a ello, el cuestionario lo hemos dividido en dos:
= Analisis de Usabilidad y Accesibilidad.

= Valoracién de la Arquitectura Informativa.

En general, nos hemos apoyado en el marco conceptual de la profesora
Marcos Mora®' y en las aplicaciones practicas del investigador y consultor
Yusef Hassan?.

I
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- |
()

Friitea 6.1. Mapa cenceptual. Capitulo 6

en

Para la redaccion de los parametros e indicadores se han seguido las
Directrices para las visualizaciones en catélogos en linea de Martha M. Yee® y
las recomendaciones de las profesoras Rodriguez Bravo y Alvite Diez**, de
Rodriguez Yunta® y de Travieso Rodriguez®®, de forma que permitan la
ponderacién de todas las prestaciones y caracteristicas del sistema,
identificando indicadores con instrumentos normalizados, capaces de
garantizar la uniformidad de criterios en el proceso evaluador, por tanto, han de
ser: apropiados, fiables, utiles, repetibles y practicos y, lo que es mas
importante, ningun indicador, por si mismo, puede constituirse en pauta unica y
suficiente. Por ello, los cuestionarios los hemos dividido en los siguientes
bloques de parametros:
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Analisis de Usabilidad y Accesibilidad (con 55 indicadores en total):
. Aspectos generales

. Identificacion

. Redaccion — rotulacién

. Navegacion

. Interfaces

. Accesibilidad

. Visibilidad hipertextual

. Control — retroalimentacion.

ONO DR WN -~

Valoracion de la Arquitectura Informativa (con 30 indicadores):

1. Proceso de consulta. Lenguaje de interrogacion. Integracion con otros
recursos

2. Recuperacion de la informacién. Presentaciéon de los resultados

3. Ayudas al usuario.
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APENDICE |: MODELO DE EVALUACION EXPERTA

Andlisis de Usabilidad y Accesibilidad

(valoracion = 0/1/2 = ausente/incompleta/completa)

1

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

1.6

2.1

2.2

23

24

3.1

3.2

3.3

ASPECTOS GENERALES

¢ Tiene definidos de manera concreta los objetivos el sitio web? ;Cumple el sitio con
sus objetivos?

¢Su URL es facilmente identificable? ¢Las URL de sus paginas son claras y
permanentes?

¢ Los contenidos o servicios que ofrece el sitio web se encuentran ya explicitados en
su pagina inicio?

¢La estructura general del sitio web esta disefiada y orientada al usuario? ;Facilita
que el usuario se sienta cémodo y con el control del sitio?

¢Mantiene una consistencia general tanto en su funcionamiento como en su
apariencia? ¢ Es coherente el disefio general del sitio web?

¢ Se actualiza peridédicamente el sitio web? ;Pone de relieve cuando y como se
actualiza?

IDENTIFICACION

¢ Se muestra claramente la naturaleza del sitio web a través de todas las paginas?
¢ Aparecen elementos de la marca o imagen corporativa de forma destacada (logotipo
bien ubicado y con una superficie adecuada)?

¢, Se expresa en su eslogan o tagline el cometido y servicios que ofrece la entidad?;La
leyenda del enlace que contiene la informacion sobre la entidad es “Acerca de",
"Webmaster" o similar?

¢Aparecen ademas del nombre de la entidad, los autores responsables y datos de
contacto como: email, teléfono, direccion postal, fax..? ;Existe: "Contacte con
nosotros" y/o "Buzoén de sugerencias"?

¢ Se proporciona informacién sobre la proteccién de datos de lo usuarios y de los
derechos de autor de los contenidos del sitio web? ¢ Existen vinculos con informacion
sobre “Normas de privacidad”?

REDACCION — ROTULACION
¢ Se usa un lenguaje entendible y cercano al de los usuarios? ;Se presta especial

atencion a idioma ofreciendo diversas versiones?

¢ Parrafos con no mas de dos frases y empleando los verbos en voz activa y no en
pasiva? jCada parrafo una idea?

¢ Utiliza un sistema de rotulado controlado y preciso? ¢ El titulo de las paginas ha sido
planificado y considerando el posicionamiento del sitio web?
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3.4 ,EIl rotulado es significativo, correcto y utilizando lemas estandar: "Mapa del Sitio",

"Acerca de", "Quiénes somos","Ayuda", "FAQs", "Registrese" .?

3.5 ;Tiene un sistema de organizacion, unico, claro, bien definido y orientado? ¢ Explica
su cobertura: documental/tematica/temporal, exponiendo sus campos de contenidos y
los criterios de eleccion?

4 NAVEGACION

41 ¢lLa estructura de navegacion (jerarquica, hipertextual, facetada,..) se adecua al
sistema de organizacion (alfabético, geografico, cronoldgico, tematico, orientados
por tareas, al publico, a metaforas)? ¢ En cualquier caso: iconos y menus con titulos
y/o textos concisos y explicativos?

4.2 En el caso de estructura jerarquica: ¢Mantiene un equilibrio entre Profundidad y
Anchura?. En el caso de ser hipertextual: ¢Estan todos los clusters de nodos
comunicados? (se mide la distancia entre nodos)?

4.3 ;Se especifican los aspectos técnicos para una correcta visualizacion
(determinadas aplicaciones o plug-in, version del navegador, resolucion de
pantalla)? ¢Se visualiza correctamente con diferentes resoluciones de pantalla
(funciona bien a 620 pixels y a 1024)?

4.4 ;Se ofrece informacion sobre limitaciones o condiciones para la navegabilidad
(limite de usuarios, necesidad de registrarse, fechas de caducidad para el acceso,
costes de las operaciones)? ;Aparece la navegacién de cualquier manera o en un
lugar prominente?

4.5 ;Los enlaces son facilmente reconocibles (hipervinculos de color azul y subrayados
para no visitados) y su caracterizacién indica su estado (visitados, activos,..los ya
visitados de color morado.)? ;Se emplean colores distintos para textos de los
vinculos visitados y los no visitados (saturado el color del vinculo no visitado y no
saturado el vinculo visitado)?

4.6 En menus de navegacioén: ; Se ha controlado el numero de elementos (no mas de 7)
y de términos (no mas de 3) por elemento para no producir sobrecarga
memoristica?¢ Se evita la redundancia de enlaces?

4.7 ¢Es predecible la respuesta del sistema: indicando los enlaces claramente hacia
donde apuntan y esta claro lo que el usuario encontrara detras de cada uno?
¢ Existen elementos que permitan al usuario saber exactamente donde se encuentra
dentro del sitio web y como volver atras (breadcrumbs, enlaces a pagina inicio)?

4.8 ;Se controla que no haya enlaces rotos o que no conducen a ningun sitio? ;Se
evita que no haya paginas "huérfanas"? ;Existen mensajes claros cuando la
conexién no sea posible por cualquier problema?

4.9 ;Los enlaces que son imagenes se encuentran reconocibles (tienen su atributo ALT
escrito y/o incluyen un atributo 'title' describiendo la pagina de destino)? Si su
navegacion estd hecha con imagenes: ;ha considerado también tener una
navegacion en texto plano? Si ha usado JavaScript para la navegacién ¢ha
preparado también una navegacién en modo texto?

4,10 ;Tiene el sitio un "Mapa de sitio" o un "Buscador" para el acceso directo a los
contenidos sin tener que navegar? ¢ Se ofrecen opciones para la personalizaciéon?



5.1

5.2

5.3

5.4

5.5

5.6

5.7

5.8

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

6.6
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INTERFACE

¢ Se observa la relevancia por zonas en consonancia a la jerarquia informativa de
las paginas? ¢ Se evita la sobrecarga informativa?

¢ Se utiliza una jerarquia visual para expresar las relaciones del tipo "parte de" entre
los elementos de la pagina? (Evita usar lineas horizontales para hacer
separaciones en los textos (pueden ser interpretadas como el fin de la informacién)?

¢, Se ha controlado la longitud de pagina? ;Ocupa menos de dos pantallas la pagina
de inicio (evitar en la medida de lo posible el scrolling. Si la pagina es muy extensa,
se debe fraccionar)?

¢, Se aprovecha equilibradamente el espacio visual de la pagina evitando siempre la
sobresaturacion de elementos? ;Hay espacios blancos (libres) entre el contenido,
para descansar la vista?

¢ Es una interfaz limpia, sin ruido visual? ¢Las metéforas visuales son reconocibles y
comprensibles por cualquier usuario? ¢El uso de imagenes o animaciones
proporciona algun tipo de valor anadido?

¢, Se han optimizado las imagenes para reducir el tamafno y son comprensibles? ;Se
ha cuidado su resolucion (correcta de 72 dpi)? ¢ El porcentaje de pantalla dedicado a
las imagenes e ilustraciones esta entre el 5% y 15% de la superficie de la pagina de
inicio?

¢, Se evita la reproduccion de alguna musica automaticamente cuando se entra en la
pagina? ¢ Se evita el uso de animaciones ciclicas?

Si el sitio contiene publicidad (banners): ;Se optimiza el tamafio al minimo? ;Su
rotulacion y ubicacion estdn en consonancia con el contexto general (jerarquia
informativa y visual, evitando pop-ups y banners intrusivos)? ;No hay mas de 3
anuncios?

ACCESIBILIDAD

¢ El tamafio de fuente se ha definido de forma relativa (con valores escalables), en
cualquier caso no dificulta la legibilidad del texto? s Se emplea un tamafio de 1 em,
100%, 12 pt o equivalente?

. El tipo de fuente (Sans-Serif), efectos tipograficos (evita escribir frases completas
en mayusculas y el abuso de la negrita), ancho de linea y alineacién empleados
(alineado el texto a la izquierda) facilitan la lectura?

¢ Existe un alto contraste entre el color de fuente (negro) y el fondo (de color
blanco)? ¢La pagina abarca todo el ancho del monitor independientemente de la
resolucion de pantalla o el tamafio de la ventana?

¢ Se ve el sitio exactamente igual tanto en Mac como en PC? ;Y con cualquier
navegador?

¢La tecnologia utilizada es compatible con el software y hardware de los usuarios
objetivos? §No tendran que descargar elementos como plug-ins para poder usarlo?

¢ Se evita utilizar atributos de presentacién en el cédigo html? ;Se usa CSS para
dar formato?
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6.7 ¢ Evita utilizar marcos la pagina? ¢Se evita usar tablas para maquetar?

6.8 ¢ Evita utilizar ventanas emergentes (Pop Ups)? (Se evita emplear menus
desplegables para acceder a la informacion?

6.9 (El texto elegido para el titulo (etiqueta <TITLE>, que se muestra en texto blanco
con fondo azul arriba del todo del navegador) define claramente de qué tipo de sitio
se trata? ¢ Incluyen las imagenes atributos "alt" que describan su contenido?

6.10 ¢Se ha controlado el peso de la pagina? ;Pesan menos de 50 kb la pagina y todos
los ficheros que contiene?

6.11 ;Se puede imprimir la pagina sin problemas (no salen partes cortadas) y el
resultado es legible?

6.12 ¢Supera el test del TAW para la Prioridad 1?7 (http://www.tawdis.net)
6.13 ¢ Supera el test del TAW para la Prioridad Il y 111?
6.14 ;Supera el validador de HTML? (http://validator.w3.org/)

6.15 ¢ Supera el validador de CSS? (http://jigsaw.w3.org/css-validator/)

7 VISIBILIDAD HIPERTEXTUAL

7.1 ¢Segun Google?
7.2 ;Segun Yahoo?
7.3 ¢Nivel de Page Rank de Google?

8 CONTROL — RETROALIMENTACION

8.1 ;Tiene el usuario el control sobre el interfaz? ;Posee el usuario libertad para
actuar?

8.2 ;Se han previsto respuestas del sistema frente a interacciones del usuario? ;Se
informa al usuario acerca de lo que esta pasando y de lo que ha pasado?

8.3 Cuando se produce un error: ¢ Se informa de forma clara al usuario de lo ocurrido y
de cédmo solucionar el problema?

8.4 ;Se ha controlado el tiempo de respuesta (maximo que debe esper un usuario son
10 segundos)?

SUMA

NUmero de indicadores
PORCENTAJE TOTAL DE CUMPLIMIENTO

Valoracién de la Arquitectura Informativa
(valoracion = 0/1/2 = ausente/incompleta/completa)

1 PROCESO DE CONSULTA. LENGUAJE DE INTERROGACION. INTEGRACION
CON OTROS RECURSOS

1.1 ¢ Existe una presentacién global del contenido y servicios, de la coleccion/es?
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1.3

1.4

1.5

1.6

1.7

1.8

1.9

19

¢ Existe la opcién de busqueda en la propia pagina de inicio? ¢Ubicado el cajetin de
busqueda de manera destacada y bien visible?

¢El recuadro de busqueda es de color blanco? jLa opcion de busqueda esta rotulada
con el texto “buscar” o “ir’?

La busqueda que ofrece la pagina de inicio: ¢ Es la busqueda sencilla? ¢ El cajetin de
busqueda permite ver simultaneamente al menos 20 caracteres?

¢ Se explica el alcance de la busqueda simple? ;Sobre qué campos se ejecuta de
manera especifica (mencion explicita del contenido de cada campo)? ¢, Se indica si hay
algun campo que sea polivalente, que sirva para buscar en todos los demas?

Otros niveles de busqueda (avanzadas o expertas): ;Se informa como emplear los
operadores booleanos (utilizacién de estos operadores mediante desplegables
seleccionando directamente o debiendo teclear el operador indicandose como ha de
escribirse)? ¢ Ofrece la posibilidad de combinar diferentes operadores booleanos en la
misma estrategia de busqueda?

¢, Se informa sobre signos de truncado, de enmascaramiento o comodin? ¢ Se permite
usar operadores sintacticos para la busqueda en texto libre, por grados de proximidad
entre los términos?

¢ Se informa sobre el uso del operador de busqueda por frase exacta? ;Se pueden
realizar busquedas sobre una parte (sub-bases: a distintas materias, a distintas
bibliotecas, a distintos tipos de documentos, etc?

¢ Existe la posibilidad de acotar la busqueda de una manera sencilla y desde la primera
pantalla de busqueda a un determinado subconjunto de documentos? ;Se ofrecen
opciones de limitacién de la busqueda, predisefiadas para su seleccion por una tabla
(por fechas de publicacion, por clasificacién, por lengua, por tipo de documento, etc)?

¢ Se informa sobre posibles problemas con signos de puntuacién o signos diacriticos,
con el uso de mayusculas/minusculas o con los acentos, o con términos incluidos en
una tabla de palabras vacias? ¢ Se informa sobre la blisqueda en campos numeéricos,

para poder hacer consultas por "mayor que", "menor que"?

¢ Existen opciones de busqueda no tradicionales: stemming o truncado automatico,
busqueda difusa (fuzzy search, localiza términos con similitud fénica), busqueda
progresiva, criterios de ponderacion sobre operadores booleanos,etc? ¢ Existe una
explicacion acerca del funcionamiento para dichas busquedas?

¢ Se ofrece acceso y visualizacion de registros de autoridad? ;Se muestran con
explicaciones y orientaciones de manera que faciliten continuar y ampliar la busqueda?

. Se puede recuperar o revisar la estrategia de busqueda utilizada? ;Se ofrece
hiperenlaces en la visualizacion de los registros para volver a ejecutar una nueva
busqueda en cualquier momento?

¢El historial de busquedas realizadas: posibilita recuperar y combinar busquedas
anteriores? ;Y salvar busquedas, para poder recuperarlas en una conexién posterior?

¢ Existen enlaces a otros recursos relacionados o bases de datos complementarias?
¢ Busqueda conjunta con otras bases: enlace a un formulario de busqueda multibase
del mismo productor o busqueda en varios catalogos a través de Z39.507?
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2.2

23

24

2.5

26

2.7

2.8

29

2.10

3.1

20

¢, Se ofrece el registro de usuarios de manera que permita gestionar los préstamos de
documentos? ¢ Servicios de acceso al documento para poder solicitar el envio de un
documento por fotocopia, correo electronico, etc.? ¢Se incluye la opcion de
contratacion de la busqueda por encargo?

RECUPERACION DE LA INFORMACION. PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

¢ Existen reenvios automaticos entre términos, de manera que al escribir un término no
aceptado el sistema identifique el término equivalente aceptado (normalizacion de
encabezamientos o descriptores)? ;Se indica el sistema de clasificacién o tesauro
utilizado?

¢ Es posible navegar por indices o tesauros en campos especificos (descriptores,
autores, etc.), seleccionando en cada punto el término adecuado a la busqueda? ;Se
indica el numero de items de cada entrada al visualizar un indice?

¢ Ofrece formular busquedas mediante tesauros aprovechando su estructura
jerarquica? ;Se pueden seleccionar términos genéricos o especificos en la
clasificacion o en los descriptores, en funcién de las necesidades de busqueda?

¢ Refleja consistencia en los términos de indizacién y epigrafes de clasificacion?
¢ Mantiene en todo momento fiabilidad y capacidad de discriminacion (existen términos
precisos especificos) para la busqueda?

¢Uso alternativo de etiquetas de catalogacion? ¢Informa con detalles sobre los
formatos de ejemplares (ubicacién, signatura, situacion, etc.)?

¢ Ofrece una visualizacion inmediata del resultado final sin pasos intermedios,
incluyendo al menos una lista de titulos? ¢Y resaltando los términos de busqueda?
¢ Permite mantener varias ventanas abiertas simultaneamente?

¢ Se obtiene al menos una calidad de la referencia bibliografica estandar (permite al
usuario juzgar la adecuacion de los registros sin necesidad de acudir al texto completo
del documento, mediante un registro rico en detalles sobre las caracteristicas de la
fuente, existencia de resumen, etc.)?

¢ Es posible seleccionar un criterio de ordenacion de resultados (por relevancia o por
fecha, etc.)? ;Se da informacion sobre el criterio de ordenacion de los registros en la
salida que se establece por defecto y sobre otros posibles que el usuario pueda elegir
(presentar los registros a dos 0 mas niveles informativos distintos o posibilidad de
visualizar en KWIC?

¢.Es posible seleccionar diferentes formatos de salida o crear formatos propios
(posibilidad de personalizar la visualizacion de los resultados) ¢ Permite la seleccion de
registros en la salida (limitando o aumentando el nimero de resultados), facilidad de
impresion, grabacion o envio a una direccién de correo electrénico?

¢, Ofrece una "difusion selectiva de informacion” (con alertas de nuevas incorporaciones
de interés)?

AYUDAS AL USUARIO

¢ Existe un enlace con la seccién de "Ayuda" ya en la propia pagina de inicio de
manera destacada y "estandar"? ;Al margen de toda la ayuda contextual necesaria y
puntualmente posicionada en distintos campos de las paginas, se ofrece una relacién
de preguntas/respuestas generales mas frecuentes "FAQs"?
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¢La ayuda que se ofrece al usuario es contextual en cada punto en funcién de facilitar
la navegacién? ;Con mensajes de ejemplos en las lineas explicativas de formularios,
con recomendaciones ante la posible existencia de errores o resultado no esperados,
con avisos cuando una busqueda va a ser lenta o imposible?

¢Ayudas o manuales en linea con ejemplos para todas las opciones de busqueda
existentes? ¢ Enlaces destacados y claros entre los diferentes disefios de busqueda?
¢ Existen desplegables que faciliten la introduccion de valores al usuario con objeto de
simplificar y hacer efectiva la busqueda?

La mejor ayuda se ofrece con la consistencia en la presentacion y navegacion globail:
¢, Se percibe que en el disefio y la informacion de todas las paginas persiste de manera
recurrente el objeto de los contenidos y servicios de la entidad?

SUMA

NUmero de indicadores
PORCENTAJE TOTAL DE CUMPLIMIENTO
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APENDICE Il: MODELO DE TEST DE USUARIOS?
Impresiones generales.
¢ Qué es lo que ves?

¢,Coémo lo ves?

TAREAS TIEMPO en Ratio de Exito

seg. S/N

1. Localizar documentos escritos por Jacob Nielsen

2. Localizar documentos sobre Analisis del discurso.

3. Introduce tu correo electronico en tu registro de usuario

4. Reservar el libro “Manual de busqueda documental y
practica bibliografica”

5. Renovar el libro prestado a tu nombre.

6. Solicitar informacién bibliografica sobre “Marketing de
servicios”

7. Pedir el documento “Analisis de pertenencias” de Carmen
Silva por Préstamo Interbibliotecario

8. Buscar documentos sobre Metadatos en la Base de datos
“LISA”

9. Encontrar el articulo : “Ana Maria Fernandez Dobao.
Linguistic and cultural aspects of the translation of swearing.
Babel: Revue internationale de la traduction/International
Journal of Translation, Volume 52, Number 3 (January 2006),
pp. 222-242.

10. Exportar datos bibliograficos sobre la busqueda
Bibliotecas Universitarias al gestor de referencias RefWorks.

Tiempo de la tarea: Tiempo empleado en realizar las tarea encomendadas. Se mide en
segundos.

Errores en la tarea: porcentaje de respuestas erréneas sobre el nimero total de
respuestas.

Memoria: Generalmente compuesta por dos medidas, una de reconocimiento y otra de
recuerdo. El reconocimiento se mide mediante un cuestionario de alternativas acerca de
la informacidn contenida en el sitio. El recuerdo se mide mediante una pregunta abierta
en la que se pide enumerar ciertas caracteristicas del sitio web.

Satisfaccion con la pagina web: En un cuestionario de lapiz y papel, el sujeto responde
a varias preguntas sobre el funcionamiento de la pagina y valora ciertos atributos en
relacion con la pégina. Para responder se utiliza una escala de 10 puntos. La
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satisfaccion se puede componer de cuatro indices; calidad, facilidad de uso, agrado y
efectos emocionales en el usuario.
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