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1. Introduccién

1.1. Objetivos

El motivo principal que ha llevado a realizar un estudio sobre e concepto de
usabilidad y las formas de evaluar su presencia en las interfaces gréficas de usuario es

la, practicamente, nula pr esencia que tiene esta temética en la lengua espafiola.

No es que los investigadores en biblioteconomiay documentacion en Espafia no se
hayan interesado en estudiar este campo, sino que otras disciplinas afines como son la

ingenieriainformética, la sociologia o la psicol ogia tampoco |0 han hecho.

El primer objetivo que se ha marcado este trabajo ha sido el poner un poco de
orden terminoldgico: € concepto “usabilidad” y todos los que a @ se asocian carecen
de definiciones perfectamente asentadas y de traducciones a espafiol adecuadas’. Asf,
no solo se quiere explicar qué es cada concepto, sino también ofrecer una posible

traduccion de los conceptos a nuestra lengua

El segundo objetivo ha sido el describir las diferentes metodologias de
evaluacion de interfaces graficas de usuario, siempre teniendo en cuenta que €
objetivo de toda evaluacion es conseguir el indice de “usabilidad” més alto posible. Se
ha intentado dar una explicacién breve y sencilla a todos estos métodos, detallando sus
ventagjas e inconvenientes y ofreciendo casos practicos que hicieran su entendimiento

mas simple.

L os casos précticos se han buscado tanto en la literatura del &rea como en e mundo

de las empresas y no se ha restringido por un unico tipo de interfaz a la hora de

! Entre todas |as denominaciones aparentemente posibles: “amigabilidad”, “operatibilidad”, “ergonomia’
0 “manejabilidad”, entre otras, se ha elegido hablar en términos de “usabilidad” por unarazén principal:
“usabilidad” eslatraduccion literal de “ usability”, concepto que, segin Booth -Boath, Paul; An
introduction to Human-Computer Interaction. London: Lawrence Erlbaum Associates, 1989; p. 104-, es
ampliamente aceptado por la comunidad de investigadores y por |os medios de comunicacion.

Cabia, evidentemente, la posibilidad de dejar 10s conceptos escritos en su “lengua origina”, pero se ha
intentado, por norma, ofrecer una propuesta en nuestro idioma.
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incluirlos. Las metodologias que no disponen de un caso préctico que las sintetice bien

no son muy utilizadas bien son una variacién minima de otras’.

Todos los casos estudiados siguen las ideas expuestas por Thimbleby®. Este autor
comenta que el componente fisico de una interfaz -hardware- afecta solamente a la
forma en que el sistema se usa’, pero no a su concepto. Asi, aunque las ideas
presentadas sean adaptables a todo tipo de estudio y situaciones, la tesina no tiene por
objetivo explicar metodologias de evaluacion referentes a componentes hardware, sino
software. De igual modo, tampoco se quiere evaluar sistemas de ayuda que no sean

dependientes directos de lainterfaz.

Asimismo, también debe decirse que a no haber una Unica categorizacion de estas
metodologias -que pueden dividirse en funcion de numerosos criterios. segin quién
efectuie la evaluacion®, segiin el momento del disefio en que tiene lugar la evaluacion®, o
segun dénde se redlice la evaluacion, por gemplo-. En este estudio se ha optado por
seguir una clasificacion “temporal”, especificando cdmo, quién y cuantas veces se tiene

que realizar la evaluacién dependiendo del momento de desarrollo de lainterfaz.

Finalmente, también se ha pretendido hacer un esbozo de las lineas de

investigacion abiertas, ofreciendo algunas ideas para el futuro.

2 Por ejemplo, las simulaciones de usuario y |as inspecciones de la consistencia, a pesar de ser
interesantes, no se llevan a cabo por si solas: se inspecciona la consistencia dentro del conjunto de
recomendaciones heuristicas y los expertos no suelen simular el comportamiento de los usuarios, las
firmas prefieren hacer tests de campo.

Ademas, en la practica, no hay metodologias puras. encontrar jemplos claros e indiscutibles es
complicado.

% Thimbleby, Harold; “User interface design: Generative User Engineering Principles’. En: Monk,
Andrew (ed.); Fundamentals of Human-Computer Interaction. London: Academic Press; 1989; pp. 165-
180.

* Por ejemplo: es dificil conducir con un teclado.

® Preece, Jenny et al.; Human-Computer interaction. Massachusetts: Addison-Wesley, 1994; pp. 609-611.
® Shneiderman, Ben; Designing the user interface: Strategies for effective Human-Computer Interaction.
3 ed. Reading, Massachusetts: Addison-Wesley, 1998; pp. 124-125.
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1.2. Metodologiay fuentes

Para disponer de cierto bagaje terminolégico y conceptual de la temética, se
procedi6 aleer obras de los autores mas representativos seguin €l consegjo del director del
estudio: Nielsen, Norman, Shneiderman, Preece o Rubin entre otros. Para mas tarde

completar estas lecturas con las ideas de expertos como Mandel, Landauer o Laurel.

Todas egstas obras fueron la base del trabgjo. Su bibliografia fue atentamente
estudiada para abrir nuevas fuentes de informacién, que junto con documentacién

extraida de Internet, dotaron de ese bagaje al estudio.

Posteriormente se procedi6 a estudio de literatura relativa a campos mas concretos
del tema, con la intencién de pulir determinados aspectos. Estas lecturas, de todas
formas, no pueden tildarse de secundarias, ya que sus puntos de vista cambiaron

visiblemente el conjunto del escrito.

AsO, toda la literatura consultada permitié ordenar la exposicion. A menudo, una
obra era especialmente esclarecedora acerca de un tema en concreto, pero enmadejaba

otro. Finamente, la investigacion se dividié en cuatro apartados:

El primero sienta la base conceptua donde se mueve la totaidad de la
investigacion: se define el concepto de “interfaz de usuario” y los que de é se
desprenden. Esta base permite poder determinar mejor |os objetivos de la investigacion
y funciona como vinculo entre el area de la biblioteconomiay documentacion y el tema
estudiado. Ademés, es donde empieza a atisbarse la interdisciplinariedad de lo
investigado.

El segundo capitulo también tiene una amplia base conceptual, y su objetivo es
ofrecer la definicién del concepto “usabilidad” de una interfaz y de todos de los
gue a é se asocian. Asimismo, se pretende rebajar la anarquia existente a la hora de
definir los conceptos: |as nociones presentadas se ordenan y se relacionan entre si con la

intencion de hacerlas mas inteligibles. Es cierto que este apartado, mas detallado y
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ampliado, podria haber constituido un trabajo de investigacion por si solo, pero el objeto
gue agui se pretende no es dar multitud de definiciones de cada concepto, argumentando

sus diferencias paratal o cua autor, sino hacer entendible lo que se esta hablando.

El tercer capitulo es € cuerpo propiamente dicho de la investigacion. En e se
presentan todas las metodologias de evaluacién de interfaces’ encontradas de
forma breve y sencilla, ofreciendo una explicacion de cuando, porqué y como
ponerlas en marcha. Es en este capitulo en especial donde toma relevancia la
necesidad de interdisciplinariedad del estudio: para una evaluacion correcta es
necesaria una multitud de conocimientos que van més alla de la ingenieria informética,

la documentacion o la psicol ogia.

Finalmente, el dltimo capitulo es aquel donde se apuntan las lineas de actuacion
gue, segun los expertos, van a seguirse en el campo y donde se dan algunas ideas que
pueden abrir alln més el objeto de estudio.

" Debe resaltarse que, evidentemente, las metodol ogias de eval uacién aqui expuestas no solo sirven para
evaluar interfaces gréficas de usuario, sino que, adaptandolas, pueden utilizarse para evaluar todo tipo de
software.
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2. Consideraciones acerca del concepto “interfaz de

usuario”

Interfaz es un concepto sin una definicién aceptada por todos. En general, puede
entenderse que la interfaz de usuario es lo que ve el usuario del sistema. No es el
sistema en si, Sno su puesta en escena® y como tal debe comprenderse. Puede
considerarse que todo sistema que permita una interaccién entre é y su usuario consta

de unainterfaz de usuario®.

Asi, lainterfaz tiene el objetivo principal de hacer “usables’ para los usuarios
las aplicaciones informaticas™. El hecho de que se necesiten interfaces implica que
hay un “algo” distinto entre sistema y usuario™, algo que necesita ser allanado para que

lainteraccion del usuario con el sistema sea fluida.

Por lo tanto, es necesario saber qué es una interfaz, ya que de su calidad, utilidad,

usabilidad y aceptacion depende el éxito de un sistema®. Definiciones hay muchas:

Landauer™® considera, sucintamente, que una interfaz es “el juego de mandos por el

gue los usuarios pueden hacer trabajar un sistema’.

Baecker* completa la anterior definicién, mostrando la interfaz de dos formas: en

su explicacion abreviada sostiene que lainterfaz “ comprende | os dispositivos de entrada

8 Norman, Donald A.; “Why interfaces don't work” . En: Laurel, Brenda (ed.); The Art of Human-
Computer Interface Design. Reading, Massachusetts. Addison-Wesley, 1991; pp. 209-219.

o Borges, Jos¢ A.; Morales, Israel y Rodriguez, Néstor J.; “Guidelines for Designing Usable World Wide
Web Pages’. En: Conference on Human Factorsin Computing Systems, 1996. (Vancouver: 13-18 de abril
de 1996; disponible en http://www1.acm.org/sigchi/chi96/proceedings/shortpap/Rodriguez/rn_txt.htm y
consultado €l 6-1-2000)

10 aurel, Brenda; Computers as Theatre. Reading, Massachusetts: Addison-Wesley, 1993; p. 2.

" Thimbleby, Harold; “User interface design: Generative User Engineering Principles’. En: Monk,
Andrew (ed.); Fundamentals of Human-Computer Interaction. London: Academic Press; 1989; pp. 165-
180.

12 Baecker, Ronald M. et al. (eds.); Readings in Human-Computer interaction: toward the year 2000. 22
ed. San Francisco, California: Morgan Kauffman Publishing, 1995; p. xi 0 Mandel, Theo; Elements of
User Interface Design. New Y ork: John Wiley & Sons, 1997; p. 15.

13 |_andauer, Thomas K.; The Trouble with Computers: Usefulness, Usability and Productivity.
Massachusetts: Massachusetts Institute of Technology, 1995; p. 172.

14 Baecker, Ronald M. et d. (eds.); Op. Cit.; p. xi.
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y sdliday el software que los gestionan”, y en la ampliada afirma que la interfaz abarca
“todo aquello que permite a usuario vivir una experiencia con un ordenador,

incluyendo la ayuda humana, la documental y la ofrecida por la propia méaguina’.

Mandel*® opina que la interfaz es “lo que e usuario ve en la pantalla’, y alarga la
idea hasta abarcar la “totalidad de la experiencia que se da entre usuario y
ordenador”. La interfaz incluye tanto € software como el hardware que presentan
informacion al usuario y que permiten a éste interaccionar con la propia informacion y
con la méquina, ademés de la documentacién online o impresa que acompafia a
sistema.

En este sentido, Rew y Davis™ opinan que una interfaz “relaciona las capacidades
de presentacion e interaccion del sistema con el modelo cognoscitivo y perceptual del

usuario”.

Bradford'’ sigue en la misma linea y mantiene que la interfaz se define como
“cualquier parte del sistema con la que el usuario pueda comunicar se, sea a nivel

fisico, conceptual o de percepcion”.

Shneiderman’® va méas allay define “interfaz” como la membrana de comunicacién
entre los usuarios y € sistema por la que los disefiadores y desarrolladores de
herramientas informaticas pueden hacer que la tecnologia seainteligible y sensible alas
necesidades de los usuarios. Por |o tanto, las caracteristicas del disefio de esta interfaz

pueden facilitan o impedir lainteraccién entre hombre y magquina®®.

5 Mandel, Theo; Elements of User Interface Design. New York: John Wiley & Sons, 1997; pp. 14-16.

16 Rew, Russ K. y Davis, Glenn P.; “NetCDF: An Interface for Scientific Data Access’. |EEE Computer
Graphics and Applications. 1990; 10 (2); pp. 76-82.

7 Bradford, Janice S.; “Evaluating high-level design”. En: Nielsen, Jakob y Mack, Robert (eds.);
Usability Inspection Methods. New Y ork: John Wiley & Sons, 1994; pp. 235-253.

18 shneiderman, Ben; Op. Cit.; pp. 4-8.

9 Tal y como se apreciaen: Norman, Donald A.; “Why interfaces don’t work”. En: Laurel, Brenda (ed.);
The Art of Human-Computer Interface Design. Reading, Massachusetts: Addison-Wesley, 1991; pp. 209-
219; también en: Norman, Donald A.; Invisible Computer: Why Good Products Can Fail, the Personal
Computer Is So Complex and Information Applicances Are the Solution (disponible en
http://mitpress.mit.edu/book-home.tcl 2isbn=0262140659 y consultado el 26-2-2000) y en: Erickson,
Thomas D.; “Working with Interface Metaphors’. En: Baecker, Ronald M. et al. (eds.); Readingsin
Human-Computer interaction: toward the year 2000. 22 ed. San Francisco, Cdlifornia: Morgan Kauffman
Publishing, 1995; pp. 147-151.
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En este sentido, Shneiderman® opina que desde que las interfaces gréficas de
usuario han ido sustituyendo a interfaces de usuario de corte més clésico -por gjemplo,
los de “modo comando’- el usuario ha ido teniendo la posbilidad de abandonar
complgjas sintaxis escritas utilizando el sistema mediante manipulaciones directas a
objetos graficos representados en su pantala. El énfasis ha ido cambiando para
centrarse en el medio visual del usuario final, 1o que facilita el aprendizaje del sistema,
sobre todo s se gustan a ciertos estandares de comportamiento, smbolismo y
visualizacion® que eviten la desorientacion y que mejoren la comprension del
funcionamiento del sistemay su manejo intuitivo. Por lo tanto, lo que el usuario ve en

pantalla debe ser una metafora, primordialmente gréfica, del mundo en e que trabaja®.

Dentro de esta tendencia, Williams, Sochats y Morse® opinan que la interfaz es el
filtro por e que un “conjunto de datos modelados por un sistema informatico” se
presentan a usuario. La utilidad de la interfaz se da en funcién de si la informacion
presentada a usuario “le ayuda a conseguir sus objetivos dentro de los limites
establecidos por su cultura’.

Todos estos autores comentan que el sistema debe ser “invisible” parael usuario final y que debe ser
desarrollado con esta meta mediante una arquitectura que, en Preece, Jenny et al.; Op. Cit.; p. 149, se
califica como ubicua: “ ubiquitous computing”.

%0 shneiderman, Ben; Op. Cit.; p. 188.

21 Marcus, Aaron; “Principles of Effective Visual Communication for Graphical User interface design”.
En: Baecker, Ronald M. et a.; Readings in Human-Computer interaction: toward the year 2000. 22 ed.
San Francisco, California: Morgan Kauffman Publishers, Inc., 1995; pp. 425-441.

22 Sea llamada “ metéfora del entorno”, “simetria con el entorno” o “virtualidad”, término, éste tltimo,
evocado en: Nelson, Theodor Holm; “ The right way to think about software design”. En: Laurel, Brenda
(ed.); The art of Human-Computer | nterface Design. Reading, Massachusetts: Addison-Wesley, 1991; pp.
235-243.

Asi, en: Gassée, Jean-Louis y Rheingold, Howard; “The evolution of thinking tools’. En: Laurel, Brenda
(ed.); The art of Human-Computer | nterface Design. Reading, Massachusetts: Addison-Wesley, 1991; pp.
225-227. se sostiene que este ssimbolismo es el futuro del disefio de interfaces.

2 Williams, James G.; Sochats, Kenneth M. y Morse, Emile; “Visualization”. Annual Review of
Information Science and Technology. 1995; 30; pp. 161-207.
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Gréfico 1: Modelo de visualizacion de componentes

(segun Williams, Sochatsy Morse)

Datos Modelo Sistema Interfaz Usuarios
Warlahles Referencia Hardware Rendiriento Cognoscitivos
Belaciones . Fepreserntacian) . Sofhware . Fepresertacion - Percepeidn
Tlapen Usuatios Técricas Interaccion Diornirao

Validacidn

Etica

Estdndares

Utilidad

Laurel®* acaba de redondear el concepto de interfaz al dotar de valor activo a los
agentes que la utilizan como canal para comunicarse y designandola campo comun de

interaccion.

Por |o tanto, la interfaz de usuario “es algo mas que software” % e incluye todas
las interacciones que € usuario tiene con € producto. En este sentido, el concepto de
interfaz de usuario recoge la totalidad de los aspectos “visibles o superficiales’ de un
sistema:

- Losdispositivos de entrada y salida de datos.
- Lainformacion presentada al usuario y la que se extr ae de sus acciones.

2 |aurel, Brenda; Computers as Theatre. Reading, Massachusetts: Addison-Wesley, 1993; p. 4.
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- El feedback presentado al usuario.

- El comportamiento del sistema.

- Ladocumentaciény sistemas de ayuda asociados al sistema.

- Las acciones del usuario en relacion con los aspectos anteriormente
mencionados.

Desde este punto de vista, la interfaz de usuario deviene canal de comunicacion
entre hombre y méquina. Y para una interaccion hombre-maguina adecuada, la interfaz
debe ofrecer a cada uno de los dos agentes soluciones a sus necesidades, no solo ser una

pantalla divisoria®.

Gréfico 2: Modelos de interfaz (segin Laurel)

Interfaz
Interfaz
Hombre Iaguina Hombre Maguina
MODELO PRE-COGNITIVO MODELO SIMPLE

Para que cada agente del diagrama tenga la informacion que necesita, es necesario
gue ambos “hablen” e mismo idioma. Un primer paso fue intentar que e hombre
hablase con la méguina en su idioma, pero estaidea fue fallando conforme el nimero de
usuarios potenciales de un sistema fue aumentando y sus demandas fueron escuchadas.
el hombre no puede acostumbrarse a hablar con la méguina en un “lenguaje automata’,
sino que es la méguina quien debe reflejar el mundo humano y quien debe comunicarse
deformainteligible.

% \/ertelney, Laurie y Booker, Sue; “Designing the whole-product user interface”. En: Laurel, Brenda
(ed.); The art of Human-Computer | nterface Design. Reading, Massachusetts: Addison-Wesley, 1991; pp.
57-63.

% _aurel, Brenda; Op. Cit.; pp. 12-14.
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Para solventar |0s problemas de comunicacion entre hombres y méaquinas surgieron
las metafor as en las interfaces, que pretenden ofrecer al agente humano un esquema
conceptual familiar. Estas met&foras no pueden simbolizar |o mismo para un conjunto
amplio de usuarios, pues la percepcion del mundo de cada individuo es propia y
persona®’, pero es uno de los recursos més utilizados actualmente para favorecer la
comunicacion entre hombre y méquina: es dificil imaginar un sistema de interaccion

que no esté basado en alguna metafora.

Preece sostiene que € concepto “metéfora’ es “la manera de describir un concepto
de forma familiar y accesible’. Pueden utilizarse tanto para presentar una imagen
coherente de la totalidad del sistema como para hacer facil la interaccion con funciones

més especificas del mismo®.

Para Mandel®, las metéforas permiten a los usuarios “disponer de una base de
conocimientos de como las cosas deben ser y de como deben funcionar”, por lo que
éstas deben reflgjar de la manera mas fiel y consistente posible el entorno de trabajo de
los usuarios. Una metéfora, segiin este punto de vista, es mucho mas que un recur so
visual que hace atractivo la interfaz de un sistema: esla base de la actuacién de los

usuarios.

Rodriguez de las Heras™, a modo de conclusién, argumenta que “interfaz es,
habitualmente, un ente especular de comunicacion entre dos agentes activos. hombre y
maguina. El interfaz copia el entorno del usuario para hacer mas comprensible su
relacion con €. Para ello, se basa en objetos del mundo real -por gemplo, una carpeta
de documentos- que tienen su representacion dentro de lo virtual -la representacion de

esta carpeta - y la realidad de lo que se representa -la estructura de almacenamiento de

2" Verplank, W. L.; “Graphic challenges in designing object-oriented user interfaces’. En: Helander, M.
(ed.); Handbook of Human-Computer Interaction. Amsterdam: Elservier, 1988; pp. 365-376.

“8 Preece, Jenny et a.; Op. Cit.; p. 142.

% Preece, Jenny et al.; Ibid.; p. 456.

En todo caso, tal y como se comenta en: Erickson, Thomas D.; “Working with I nterface Metaphors’. En:
Baecker, Ronald M. et al. (eds.); Readings in Human-Computer interaction: toward the year 2000. 22 ed.
San Francisco, California: Morgan Kauffman Publishing; 1995; pp. 147-151. no hay metafora que pueda
cubrir toda la funcionalidad del sistema. Asi, el disefiador debe investigar qué problemas puede tener €l
usuario con el producto y elaborar metéf oras adecuadas como solucién alos mismos.

% Mandel, Theo; Op. Cit.; p. 25.

Pagina 13



Metodologias de evaluacion de Interfaces Gréficas de Usuario
Marcos Antonio Catalan Vega

los datos- (...) una met&fora es una proétesis, un recurso de navegacion, que no tiene la

finalidad intrinseca de facilitar la transparencia de lainterfaz”.

Por lo tanto, es de vital importancia que las metaforas sean representativas

para los usuarios. una metafora que no se entienda es una metafora que no sdlo no vaa

ayudar a usuario a entender el sistema sino que le vaa confundir.

Para disefiar meté&foras Utiles pueden seguirse los consejos de Carroll y Thomas™:

Deben estar integradas con las tareas que tiene previsto realizar € sistemay con
el modo de realizarlas.

Deben tener un tono emocional adecuado.

Deben extraerse de unarealidad “fisica’ coherente.

Deben ser inequivocas en el entorno en el que se utilicen.

Deben tener limites establecidos.

Deben adaptarse tanto a las necesidades de usuarios inexpertos como a las de
usuarios mas aventajados.

Deben motivar a usuario a utilizar €l sistema

Ademés, una metéfora debe evaluarse®. Algunas preguntas que deben realizarse

| os disefiadores de las metéforas son:

¢Reconocen los usuarios e referente real con €l gque juega la metafora? Una
respuesta negativa a esta pregunta significa que el disefiador no ha acertado en
su propuesta: si 10s usuarios de un sistema, que viven en un entorno de trabgjo
real, no reconocen qué significala metafora, lameté&forano sirve.

¢Se gusta € funcionamiento de la metafora a de su referente? Responder
negativamente a esta cuestion implica la decepcion de las expectativas de los
usuariosy su posterior desconfianza en las posibilidades del sistema.
¢Lametafora es de fécil representacion? Decir “no” es reconocer que no se ha

recurrido alos elementos texto, imagen y/o sonido adecuados.

%! Rodriguez de |as Heras, Antonio; Principiosy funciones del hipertexto [apuntes de asignatura]. Getafe,
Madrid: s.n., 2000; p. 4.

%2 Carroll, M. y Thomas, J.; “Metaphor and the cognitive representation of computing systems”. |EEE
Transactions on Systems, Man and Cybernetics. 1982; 12 (2); pp. 107-116.

% Erickson, Thomas D.; Op. Cit. ; pp. 147-151.
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- ¢La metéfora es comprensible? Al igual que en la primera pregunta, una
respuesta negativa implica que lametéfora no es valida

- ¢La metéfora es escalable? ¢Se pueden afiadir nuevas metaforas afines? Es
necesario que el sistema crezca a medida que las necesdades del usuario

también |o hagan.

Una vez conseguido un resultado positivo, se tendr4 un agente de interaccion

adecuado para la correcta comunicacion hombre-maguina.

En consecuencia, una metéfora es una solucion a los problemas de comunicacion
entre el usuario y su sistema, pero es necesario que los disefiadores y desarrolladores de
herramientas informaticas y, en especial, de interfaces de usuario enfogquen su trabajo de

cara a satisfacer las necesidades del publico.

Para ello, lainterfaz debe estar disefiada en funcion del usuario. Rubin® define la
idea como la renovacién conceptual de términos tipo “ergonomia’ -o lo que é llama
“human factors engineering” - sefialando que el concepto no solo representa las técnicas,
procesos 0 métodos para disefiar sistemas y productos “usables’ sino que € usuario es

el centro del proceso de disefio.

El no seguir las necesidades del usuario lleva a crear productos no solo no
usables sino incluso inatiles. Debe darse un proceso de comunicacion con el usuario y

éste debe tomar parte activa dentro del desarrollo del sistema.

Por lo tanto, las tendencias de disefio de nuevas herramientas deben cambiar s se

quiere ofrecer un mejor producto. Sirva como muestra la tabla de J. M. Corbett™:

% Rubin, Jeffrey; Handbook of usability testing: How to plan, design and contact effective tests. New
Y ork: John Wiley & Sons, 1994; p. 10.

% Corbett, J. M.; “Work at the Interface: Advanced Manufacturing Technology and Job Design”. En:
Adler, Paul S. y Winograd, Terry (eds.); Usability: Turning technologiesinto tools. Oxford: Oxford
University Press, 1992; pp. 133-163.
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Tabla 1: Comparacion entre el disefio centrado en la tecnologiay

€l disefio centrado en el usuario (segun Corbett)

Fase del disefio

Sistemas centrados en la tecnologia

Sistemas centrados en € usuario

Asignacion de

funciones

Arquitectura del
sistema
Caracterigticas de la
interfaz

El desarrollador lleva a cabo las que

no pueden automatizarse.

El control del sistema se centraliza.

- Lasacciones del usuario se
regulan por directivas
previas.

- Accesorestringido ala

informacién del sistema.

El desarrollador asigna funciones
dependiendo de |as circunstancias del
propio desarrollo.

El control del sistema se descentraliza.

- Latecnologiano dictalos
métodos de trabajo.

- Lainformacioén del sistemaesta

permanentemente disponible.

A pesar de este posible cambio de tendencia, es evidente que existen todavia tres

modelos mentales de lo que debe ser una herramienta™:

- La visién del usuario, como modelo mental mas dificil de reflgar: cada

usuario tiene su idea de lo que debe ser un sistema, organizacion,
presentacion, o terminologia, en funcion de sus experiencias vy
expectativas®’. Asi, un sistema bien valorado serd aquel que le permita realizar
sus tareas de forma adecuada frente a otro que no se lo permita, e, incluso,
aguel que le permita“disfrutar” del proceso frente a otro que no. Para llegar a
conocer esta vision es necesario comunicarse con €l usuario y mantener un
proceso de alimentacion del sistema derivado de su evaluacion, teniendo
siempre presente que lainterfaz disefiada no gustara a todos por igual*®.

La vision del disefiador es basica para €l éxito de la interfaz, ya que debe
funcionar como un arquitecto que transforme las necesidades del usuario
en procedimientos realizables por el desarrollador del sistema®.

% Mandel, Theo; Op. Cit.; pp. 25-34.
3" Norman, Donald A.; “The Psychopathology of everyday things’. En: Baecker, Ronald M. et al. (eds.);
Readings in Human-Computer interaction: toward the year 2000. 22 ed. San Francisco, California:

Morgan Kauffman Publishing, 1995; pp. 5-21.
% Belkin, N. J.; “The cognitive viewpoint in information science”. Journal of Information Science. 1990;

16 (1): pp. 11-16.

% Aunque tal y como se sostiene en: Norman, Donald A.; “Why interfaces don’t work” . En: Laurel,
Brenda (ed.); The Art of Human-Computer Interface Design. Reading, Massachusetts: Addison-Wesley,
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- Lavisiéon del desarrollador esla que finalmente se convierte explicitamente
en la interfaz. Debe tenerse en cuenta que e conocimiento en sistemas
operativos, herramientas de desarrollo o recomendaciones de programacion, no
conlleva, necesariamente, el conocimiento de las necesidades y preferencias del
usuario®. Es més, en lamayoria de los casos, parece que su vision vamas hacia
la utilidad o eficiencia del producto que hacia su usabilidad incluso en la fase
de redesarrollo*: el programador debe escuchar tanto al disefiador como al

usuario para desarrollar un producto de calidad®.

Dentro de esta division, el disefiador del sistema debe ser e vinculo de union
entre desarrollador y usuario®, actuando mediante equipos interactivos de trabajo™
Cuyos integrantes sean especialistas en ciencias cognitivas y que tengan al usuario como
meta final, ya que el objetivo de una aplicacion es permitir al usuario que realice sus

tareas de |a mejor manera posible®.

1991; pp. 209-219, € disefiador no debe centrarse en lainterfaz, sino en todo el producto dentro del que
se engloba ésta: lainterfaz es solo una parte de la herramienta.

9 Norman, Donald A.; La psicologia de |os objetos cotidianos. 22 ed. Madrid: Nerea, 1998; p. 194.
Incluso, ni siquiera se ponen de acuerdo ala hora de representar conceptos bésicos del sistema mediante
iconos, tal y como se comenta en: Holloway, Julie B. Y Bailey, John H.; “Don't Use a Product's
Developersfor Icon Testing”. En: Conference on Human Factorsin Computing Systems, 1996.
(Vancouver: 13-18 de abril de 1996; disponible en http://www.acm.org/sigchi/chi96/proceedings/
shortpap/Holloway/Hj_txt.htm y consultado el 10-1-2000).

En este sentido, se ve necesario cambiar € proyecto curricular, tal y como se dice en: Karat, John 'y
Dayton, Tom; “Practical Education for Improving Software Usability”. En: Conference on Human
Factorsin Computing Systems, 1995. (Denver: 7-11 de mayo de 1995; disponible en
http://www.acm.org/sigs/sigchi/ chi95/Electronic/documnts/papers/jk_bdy.htm y consultado el 6-1-2000).
“L Carton, Sean; “The Pulse Of Customer Feedback”. ClickZ: the leading edge. 1999; september 22
(disponible en http://gt.clickz.com/cgi-bin/gt/cz/cz.html?article=747 y consultado el 7-1-2000).

“2 Nielsen, Jakob; “The Web Usage Paradox: Why Do People Use Something This Bad?’. Alertbox.
1998; august 9 (disponible en http://www.useit.com/al ertbox/980809.html y consultado el 29-12-1999).
43 Norman, Dondd A.; La psicologia de los objetos catidianos. 22 ed. Madrid: Nerea, 1998; p. 234.

44 Johnson, Peter; “Models that shape design”. En: Conference on Human Factors in Computing Systems,
1996. (Vancouver: 13-18 de Abril de 1996; disponible en http://www.acm.org/sigchi/chi96/
proceedings/shortpap/Johnson/jp_txt.htm y consultado el 6-1-2000).

Un gjemplo concreto de este tipo de equipos es el Microsoft Usability Group: Microsoft Usability Group;
“What is the Microsoft Usability Group al about?” (disponible en http://www.microsoft.com/Usability/
fag.htm y consultado el 2-1-2000).

“> Donald A. Norman llega a afirmar “ people first, technology last” como resumen a su vision del tema:
Norman, Donald A.; “Interview with Donald A. Norman” (disponible en http://www.amazon.com/exec/
obidos/show-interview/n-d-ormanonal da/102-2816365-8171228 y consultado el 12-3-2000).
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Pensar en disefiar las herramientas teniendo como meta a usuario tiene las
siguientes ventajas’™:

- El tiempo de aprendizaje de la interfaz se reduce e, incluso tras un periodo de
interaccién con el sistema, €l aprendizaje formal puede obviarse.

- Latasa de errores humanos baja gracias a la racionalizacion de la semantica de
los menUs e iconos, ala adecuacion de las metéforas utilizadas y al ajuste de los
sistemas de ayuda’’.

- Los “tiempos muertos’ disminuyen, ya gue unafacil interaccién con € sistema
se traduce en unainteraccion continua.

- El vaor del sistema aumenta a la par que se reducen los costes de su
mantenimiento, ya que una vez que la interfaz estd en la calle, “repararla’ es
mucho més costoso que antes de su distribucion™.

- Lasatisfaccion del usuario sube.

- Lareingenieriay la mejora del sistema se convierten en un Unico proceso, ya

gue tienen el mismo objetivo.

Por lo tanto, el disefio centrado en el usuario® deviene una necesidad: todas las
actuaciones de desarrollo deben tener al usuario como foco central, siendo bésico
conocer sus ideas y su modo de actuacion™. En consecuencia, |os objetivos, el plan de
desarrollo y el contexto de funcionamiento de una interfaz deben extrapolarse del punto
devistadel usuario.

“% Landauer, Thomas K.; Op. Cit.; pp. 227-230.

4T Roeder, A.W. y McLéllan, S.G.; “What Help Do Users Need?: Taxonomies for On-line Information
Needs & Access Methods’. En: Conference on Human Factors in Computing Systems, 1995. (Denver: 7-
11 de mayo de 1995; disponible en http://www.acm.org/sigs/si gchi/chi 95/Electroni ¢/documnts/papers/
sgm_bdy.htm y consultado el 6-1-2000).

“8 Pressman, R. S.; Software Engineering: a Practitioner’s Approach. New Y ork: McGraw-Hill, 1992.
Citado por Landauer, Thomas K.; The Trouble with Computers: Usefulness, Usability and Productivity.
Massachusetts: Massachusetts Institute of Technology, 1995; p. 320.

“9 Rubin, Jeffrey; Op. Cit.; pp. 10-11.

% Brooks, Patricia; “Adding value to usability testing”. En: Nielsen, Jakob y Mack, Robert (eds.);
Usability Inspection Methods. New Y ork: John Wiley & Sons, 1994; pp. 255-271.
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Grafico 3: Modelo genérico de la actuacion humana (segun Rubin)

oo e to

Organi-
zacion de
tareas

Averiguar este punto de vista tiene sus dificultades, ya que incluir en todo proceso
un elemento tan imprevisible como es el comportamiento humano es compleo:

aconsegjar obviedades como “conoce a tu usuario” es sencillo; pero conseguirlo no

lo es™.

Ademas, e disefiar interfaces mediante esta linea de pensamiento requiere no sélo
identificar y categorizar a los usuarios finales, sino estar en permanente contacto con
ellos. Este contacto debe estar pensado, programado y estructurado para no dar una
impresion de precipitacion e inexperiencia: un vehiculo de comunicacion con el
usuario resultara degran interéss se sabellevar a cabo. Este contacto debe medirse
através de los procedimientos de eval uacion de sistemas en los que € usuario tenga un

papel més activo.

* Gould, J. y Lewis C.; “Designing for usability: key principles and what designers think” .
Communications of the ACM. 1985; 28 (3); pp. 300-311.

Una guia para conseguir este objetivo puede ser lanorma 1SO/DIS 13407: Human-centred design
processes for interactive systems, 1997.
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3. Concepto de usabilidad y sus atributos

Es complicado categorizar el concepto “usabilidad” y los que con é estan
relacionados. Decir que tal concepto es atributo de tal otro es aventurado®. Ademas, los
conceptos aqui presentados no suelen definirse en términos aparentemente medibles™,
lo que trae complicaciones de cara a su comprension. “Usabilidad” no puede explicarse
simplemente como el proceso de generar estadisticas acerca del uso y la satisfaccion de
un producto, ya que, aunque las estadisticas pueden mostrar si un producto “funciona’ o

no, olvidan €l lado cualitativo de la medicion.

Por todo esto, se presenta aqui una nueva organizacién del campo conceptual
“usabilidad” buscando no su categorizacién sino su total interrelacién -véase grafico 4-.
La organizacién presentada quiere dar la impresion de ser inacabada e, incluso, tener la
posibilidad de organizarse siguiendo otros criterios. Todos los conceptos estan
relacionados entre si, pero cOmo se relacionan es |o importante.

Gréfico 4: Campo conceptual “ usabilidad”

estilo comunicativo

capacidad de
aprendizaje

*2 Mandel, Theo; Op. Cit.; p. 3. y Booth, Paul; Op. Cit.; p. 111.
%3 Mandel, Theo; Ibid.; p. 107.
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3.1. Utilidad (“usefulness” o “utility”)

Este concepto es previo a todo estudio de usabilidad: si un producto no es util, a
usuario le vaa dar igual si es usable o no™. Segtin Booth™, Nielsen® y Desurvire®’, e
concepto “utilidad” se refiere a grado en que un producto ofrece la posibilidad a
usuario de conseguir sus metas, y como valoracion de la motivacion del usuario por
utilizar ese producto: s una interfaz es de fécil uso y aprendizaje pero no permite al
usuario lograr sus objetivos no sera utilizada®®,

En este sentido, puede definirse “utilidad” como “el valor que aguien le da a
ago"™®. Asi, a igual que en e concepto anterior, se observa como una herramienta,
por s sola, no es Gtil. Su utilidad, tal y como sostiene Norman®, depende de su

capacidad de ayudar a usuario a pensar, comunicarse, observar o decidir.

En este sentido, no es necesario que las herramientas aprovechen a méximo la
capacidad de operaciones de una méquina s estas mejoras no tienen el objetivo de
ayudar a usuario final: se necesitan mejoras en la interaccion con €l sistemay en el
modo en que éste permite al usuario conseguir sus metas, no en, por gemplo, la
velocidad de los sistemas. El objetivo de la interfaz sera slempre ayudar al usuario:
una interfaz que no cumpla tal condicion puede considerarse inltil, aunque esta

pueda utilizar se habitualmente®.

% Usability First Glossary (disponible en http://www.usabilityfirst.com/glossary/ y consultado el 14-2-
2000) y Bradford, Janice S.; Op. Cit.; pp. 235-253.

*® Booth, Paul; Op. Cit.; p. 112.

% Nielsen, Jakob; Usability Engineering. New Y ork: Academic Press, 1993; pp. 24-25.

" Desurvire, Heather W.; “Faster, Cheaper!! Are usability inspection methods as effective as empirical
testing?’. En: Nielsen, Jakob y Mack, Robert (eds.); Usability Inspection Methods. New Y ork: John
Wiley & Sons, 1994; pp. 173-202.

%8 Rubin, Jeffrey; Op. Cit.; p. 18.

%9 Seriven, Michael; Evaluation Thesaurus. 42 ed. London: Sage Publications, 1991; pp 368-369.

% Norman, Donald A. “Why interfaces don’t work”. En: Laurel, Brenda (ed.); The Art of Human-
Computer Interface Design. Reading, Massachusetts: Addison-Wesley, 1991; pp. 209-219.

®1 En este sentido, es interesante |eer articulo referente al fracaso de la transmision y recepcion de datos
por teléfono escrito por Jakob Nielsen: Nielsen, Jakob; “ Telephone Usability: Voiceis Just Ancther
Datatype” (disponible en http://www.useit.com/papers/telephone_usability.html y consultado €l 25-1-
2000).

Como conclusion cabe decir que utilizar un determinado producto no significa que este producto no sea
usable, sino que el usuario no ha encontrado nada que satisfaga mejor sus necesidades.
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En consecuencia, la utilidad no tiene porqué ir de la mano de la usabilidad ni, por
ende, con la calidad de una interfaz: s un sisema no es Util y/o no presenta la
informacion necesaria que sea usable 0 no esirrelevante. En contra, si un sistema es Util
y/o presenta la informacion necesaria tiene grandes posibilidades de ser utilizado, sea
usable o0 no®. Este es el motivo por el que Bradford® apunta que el sentido de
“utilidad” debe primar el de “usabilidad” a la hora de intentar implantar nuevas

potencialidades a | os sistemas.

Gréfico 5: Desavenencias entre utilidad y usabilidad

ALTA UTILIDAD ALTA
Y BAJA UTILIDAD Y
USABILIDAD USABILIDAD
-Decepeion relativa
deluswario. - Satisfaccion del usuario.
;;’?dﬂgﬁ seriutibzads | terfu serd utilizada
- Decepeidn del nsuario. - Decepeidn relatrea del nsnario.
- La interfaz no serd utilizada - La interfaz no sera ntilizada al
bajo ningin concepto. o ayudar al usuario a conseguir
aus metas.
BAJA BAJA UTILIDAD
UTILIDAD Y Y ALTA
USABILIDAD USABILIDAD

Para evitar este problema, la utilidad de una interfaz debe ser establecida en la
etapa de concepcion de la herramienta misma, a través de estudios de usuarios®

basados en € entendimiento de las tareas que realizan y cémo las realizan.

%2 Como ejemplo de esta fil osofia detallada en e gréafico 5, pueden estudiarse detalladamente tanto el caso
préctico “Evaluacion de las prestaciones del CD-ROM ‘Compu-FAC’ de FICESA (segun Elzaburu
S.A.)" expuesto posteriormente en este estudio o el articulo siguiente: Nielsen, Jakab; “Is Navigation
Useful ?”. Alertbox. 2000; january 9 (disponible en http://www.useit.com/alertbox/20000109.html y
consultado € 11-1-2000).

Eso si, en ningn caso deben confundirse los conceptos “ usabilidad”, “uso” y “aceptacion”, ya que no es
o mismo que un producto sea usable a que se utilice con regularidad o a que sea aceptado por la
comunidad al no haber nada mejor: Edmonds, Leslie; Moore, Paulay Mehaffey Balcom, Kathleen; “The
Effectiveness of an Online Catalog”. School Library Journal. 1990; 36 (10); pp. 28-32.

% Bradford, Janice S.; Op. Cit.; pp. 235-253.

% Rowley, Jennifer; “ Towards a methodol ogy for the design of multimedia public access interfaces”.
Journal of Information Science. 1998; 24 (3); pp.155-166.
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Para que una interfaz sea Util es necesario que, desde el punto de vista del usuario,
ofrezca mejorar laforma en que se realizan las tareas, y que ayude a observar, pensar y

decidir qué hacer y como hacerlo.

Por lo tanto, para que los resultados de la medicién de la utilidad de una interfaz
sean los correctos es necesario responder afirmativamente a preguntas como las
siguientes™:

- ¢Escorrecto € concepto con € que se trabaja?

- ¢El concepto queda bien reflejado por lainterfaz?

- ¢Ofrece la interfaz vias de mejora del trabajo o formas nuevas de

realizarlo?

Asi, es necesario que los modelos mentales, acerca de las tareas a redizar, del

disefiador y del usuario sean lo més similares posible.

3.2. Calidad (“quality”)

Este concepto esta intimamente ligado a campos como la gestion o e desarrollo de
productos informaticos. Su relacién con la temética ligada a las interfaces gréficas de
usuario se basa en ser una de las metas Ultimas del disefio y desarrollo de herramientas:
s se desarrolla unainterfaz usable y efectiva, se desarrolla una interfaz de calidad. Otra

cosaes, tal y como se ha explicado anteriormente, que sea Util.

El concepto “calidad” puede ser considerado como un conjunto de propiedades que
permiten valorar comparativamente un sistema informético en relacion con otros

similares: no hay calidad porque si.

La SO matiza este punto de vista a afirmar que la calidad debe medirse por unos
“requisitos [se supone que de rendimiento] establecidos’ de manera previa a desarrollo

del sistema

% Bradford, Janice S.; Op. Cit.; pp. 235-253.
% SO y AFNOR; Diccionario de informética. [Madrid]: AENOR, 1992.
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Sea como fuere, queda patente que el objetivo “calidad” en una herramienta debe
ser definido explicitamente antes de la confeccion de esa herramienta. El agente con
el que se compare 0 coteje -sea un sistema similar, una lista de requisitos 0 unos
estdndares de desarrollo- es sdlo una herramienta de medicidn, no un objetivo en si

mismo.

La calidad no puede ser medida en términos absolutos. Su comparacion o
comprobacion debe efectuarse en términos de eficiencia, rentabilidad y satisfaccién del
usuario. El objetivo de un desarrollador no debe ser slo tener beneficios, sino aumentar
la“calidad” de vidadel usuario.

En consecuencia, la calidad debe venir determinada por € papel de ciertos
estandares de desarrollo y de requisitos implicitos que, por su propia naturaleza, pueden

llevar a mas de un conflicto entre desarrollador y usuario.

Por eso, la medicion del concepto debe ser acordada previamente entre la
comunidad de usuarios y el equipo de disefiadores y desarrolladores del sistema
informético, aprovechando o no metodologias y estandares existentes o comparando €l
sistema con otros de su entorno de tal forma que una valoracion positiva sea el fruto de
las valoraciones positivas del conjunto de atributos que se describen en el presente
estudio.

En definitiva, el concepto es la suma de muchos otros que van a ir desgrandndose
a continuacion. El papel de la usabilidad, eficiencia, consistenciay del resto de términos
gue acompariian va ser el intentar llegar a cumplir los criterios de calidad expresados
explicitay previamente a disefio de unainterfaz.

3.2.1.Efectividad (“effectiveness”)

El glosario Usability First®’ define el concepto como el modo de ayudar al usuario
alograr ciertas metas de formarapiday sin errores, satisfaciéndole plenamente. En
consecuencia, este concepto es uno de los de mas fécil medicién dentro de todo el mapa

67 Usability First Glossary (disponible en http://www.usabilityfirst.com/glossary/ y consultado el 14-2-
2000).
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conceptual que se esta estudiando. Se trata, en suma, de medir € “éxito” de

funcionamiento del sistema

Puede considerarse, entonces, que “efectividad” se refiere al grado en que una
interfaz realiza sus funciones con un minimo uso de los recursos de la maquina

donde se g ecuta.

Por lo tanto, es una de los pocos conceptos expuestos en e presente estudio en los
gue el papel del usuario final esminimo: que unainterfaz sea efectiva no tiene que ver
con el usuario que la utiliza, sino con su programacion -software- y con sus condiciones

de funcionamiento -hardware-.

En consecuencia, las variables utilizadas para su medicién siempre son de tipo

cuantitativo®. Por gjemplo:

- Numero de incompatibilidades de la interfaz con los requisitos del sistema
operativo. S la interfaz no es compatible con el sistema operativo donde se
€jecuta, simplemente no funcionara.

- Numero de veces que la interfaz interacciona con la herramienta que
“representa’: un numero excesivo de Ilamadas puede hacer que la velocidad del
sistema disminuya.

- Numero de veces que lainterfaz utiliza gréficos complejos. un nimero excesivo
ralentiza el funcionamiento del sistema.

- NUmero y tamario de las DLLS® incluidas en el cédigo software de la interfaz:
no hay que programar lo que ya esta programado. Un nimero elevado de DLLs
de pequefio tamafio reducird la saturacion del sistema ya que se accederan menos
veces a cada una.

- Ratio de errores del codigo. La liberalizacion de errores hara el sistema mucho

més fiable.

Estas variables pueden ir acompariadas de al gunas recomendaciones: evidentemente,

para que €l sistema vaya més rapido puede mejorarse la vel ocidad de procesamiento del

% Booth, Paul; Op. Cit.; pp. 110-112.
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hardware disponible. Ademés, arquitecturas como la cliente-servidor permiten una
transferencia de informacién entre las maguinas mas rapida y con menor saturacion que

un disefio terminal-servidor.

3.2.1.1. Fiabilidad (“reliability”)

Este concepto es un atributo del anterior y es de gran importancia en los tests de
aceptacion, metodologia centrada en comprobar el sistema de acuerdo con los
requisitos de los usuarios. Evidentemente, si una interfaz no es fiable, no podra ser

aceptada por la comunidad de usuarios ala que se dirige.

“Fiabilidad” puede definirse como la“ capacidad de buen funcionamiento de un
sistema (...) en las condiciones ambientales y el tiempo de vida previstos’ . Es

decir, lainterfaz no debe fallar en condiciones de funcionamiento normales.

Que una interfaz sea fiable es una meta costosa’ y vital’* la confianza de los
usuarios en los sistemas es fragil: basta una experiencia negativa para que la voluntad de
uso se vea afectada.

Su medicién, en contra, es relativamente sencilla Los datos a extraer son
preferentemente cuantitativos y siempre se refieren a ratio de errores del sistema o al

tiempo de funcionamiento sin errores del mismo.

Ejemplos de consideraciones de fiabilidad podrian ser los siguientes:
- El 95% de los usuarios deben instalar € software correctamente al primer
intento y en menos de 10 minutos.
- Enlas condiciones de funcionamiento estipuladas, la interfaz no debe fallar bajo

ningun concepto.

% Pequefio paquete de codigo software que ejecuta una accion. Por gjemplo: funcién “sumar” del MS-
Excel.

150 y AFNOR,; Op. Cit.

™ |andauer, Thomas K..; Op. Cit; pp. 119-120 y 159-160.

2 shneiderman, Ben; Op. Cit.; pp. 12-13.
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- Las actualizaciones del codigo software de la interfaz no deben incidir en su
buen funcionamiento. Si una actualizacion provoca que la interfaz tenga errores,

esmejor no actualizarlo.

3.2.2.Usabilidad (“usability” o “transparency”)

“Usabilidad” es el concepto central del presente estudio. Una vez estudiadas la
utilidad, efectividad y fiabilidad del sistema, es necesario tener presente que la interfaz
debe ser evaluada por los usuarios: la utilidad se determinaba en funcion sus
necesidades, y en el estudio de la efectividad y la fiabilidad los usuarios tenian un papel
muy peguefio. Es en el ambito de la usabilidad donde pueden valorar justamente lo
gue se les presenta. Asi, queda patente que este concepto es un atributo individual, y
no Unico, parte de la calidad del producto™ y que es el primero donde los usuarios

tendrén un papel activo en su evaluacion.

Hace més de quince afios, Eason’ equipara “usabilidad” con “facilidad de uso”.
Mandel”® completa la anterior equiparacion mencionando que la “usabilidad” de una
interfaz consiste en gque ésta sea “fécil de aprender” y “divertida de usar”, ademés de

“fécil de utilizar”.

Para pulir el concepto, pueden consultarse las diferentes nociones del concepto
expresadas por la 1SO. La norma |SO 9241-11" define usabilidad, desde un punto de
vista orientado a la interaccion hombre-maguina, “como la efectividad, eficiencia y
satisfaccion con la que los usuarios consiguen sus metas en diversos contextos’.
Mientras que, desde un punto de vista orientado a la programacion, la norma 1SO
9126’ la define como “el conjunto de caracteristicas de un software que se traducen en
el esfuerzo gque necesitdé un grupo de usuarios para llevar a cabo sus tareas y la

valor acion de estas caracteristicas’.

3 Nielsen, Jakob; “Iterative User-Interface Design”. |EEE Computer. 1993; 26 (11); pp. 32-41.

™ Eason, K. D.; “Towards the experimental study of usability”. Behaviour and Information Technology.
1984; 8 (2); pp. 133-143.

> Mandel, Theo; Op. Cit.; pp. 101-103.

6 |S0/DIS 9241-11: Ergonomic requirements for office work with visual display terminals (VDTs) -- Part
11: Guidance on usability, 1998.
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Preece’ también se centra en el “factor usuario”, pero vuelve ala nocién anterior
por la que & concepto usabilidad mide la facilidad con la que un sistema puede ser
aprendido o usado. Incluye, sin embargo, algunas variables més a tener en cuenta: la

seguridad, efectividad, eficienciay actitud de |os usuarios con respecto al sistema.

En la misma corriente se encuentra Jakob Nielsen™, gue define usabilidad como la
medicién de la calidad de la experiencia del usuario en interaccion con un sistema,

lo que, por otro lado, podria determinarse como la unién de las siguientes cualidades®:

La facilidad de aprendizaje, para que los usuarios noveles puedan

“mangarse” rapidamente con €l sistema.

- Lac€ficiencia y escalabilidad, para que tanto los usuarios avanzados como los
noveles alcancen atas cotas de productividad®™.

- Lafacilidad de“retorno” a sistematras un tiempo de no usarlo.

- La intuitividad, para evitar que e usuario cometa errores™ y, en e caso de

cometerlos, permitir al usuario dar un paso atras y/o recuperar adecuadamente

su trabgjo.

- Lasatisfaccion al usar el sistema; que impulse alos usuarios a volver®.

" 1S0/IEC 9126: Information technol ogy -- Software product evaluation -- Quality characteristics and
guidelines for their use, 1991.

’® Preece, Jenny et a.; Op. Cit.; p. 722.

" Nielsen, Jakob; “What is ‘ Usability’”. ZDNet Developer. 1998; september 14 (disponible en
http://www.zdnet.com/devhead/stories/articles/0,4413,2137671,00.html y consultado € 25-1-2000).

8 Nielsen, Jakob; “Iterative User-Interface Design”. |EEE Computer. 1993; 26 (11); pp. 32-41.

8 Nielsen, Jakob; “That Mess on Y our Web Site”. MIT Technology Review. 1998; September/October
(disponible en http://www.techreview.com/articles/oct98/nielsen.htm y consultado el 24-10-1999).

8 Estos errores se pueden producir tanto a nivel conceptual -por ejemplo: elegir una opcién que no llevaa
cabo la accién deseada- como anivel fisico, por ejemplo: por patologias del sistema motor €l usuario
puede tener auténticos problemas para poder manejar € hardware de interaccién con €l sistema. Para
solucionar este Ultimo tipo de problemas relacionados con la usabilidad de las interfaces, son positivos las
investigaciones en nuevos periféricos de interaccién o en nuevas potencialidades de periféricos ya
existentes.

Véase, por ejemplo, lainvestigacion llevada a cabo por Rosenberg y Brave, acerca de |os denominados
force feedback joysticks -dispositivos que tienen en cuenta la fuerza con laque € usuario los manegja
respondiendo de una manera u otra en funcion de la fuerza con la que el usuario maniobra-, en:
Rosenberg, Louisy Brave, Scott; “Using Force Feedback to Enhance Human Performance in Graphical
User Interfaces’. En: Conference on Human Factorsin Computing Systems, 1996. (Vancouver: 13-18 de
abril de 1996; disponible en http://www.acm.org/sigs/sigchi/chi96/ proceedings/shortpap/
Rosenberg/rl_txt.htm y consultado el 10-1-2000).

8 Podria relacionarse este aspecto con la necesidad de crear “experiencias’ en el usuario, yendo algo méas
lgjos que laidea de interfaz como producto o servicio, tal y como reflejatodala obra de Laurel -Laurel,
Brenda; Computers as Theatre. Reading, Massachusetts: Addison-Wesley, 1993- incluso, creando arte:
Hoppe, Maria Therese y Gjelsvik, Ingwill M.; “Emotions - One Day They Take Over”. The Undercover
Girl (disponible en http://www.powertech. no/tug/tugma3.htm y consultado el 11-11-1999).

Respecto a este punto, también puede especularse tal y como hace Jensen, en: Jensen, Rolf; “The Dream
Society”. The Futurist. 1996; 30 (3) (disponible en _http://www.cifs.dk/en/artikel .asp?id=3 y consultado
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Estas cinco caracteristicas deben ser tenidas en cuenta en todo proyecto de disefio
de alguna interfaz, aunque, evidentemente, segin el medio unas serdn més importantes

que otras™.

Landauer® opina de forma similar y expresa que el concepto de usabilidad se basa,

principalmente, en dos puntos:

- Laestandarizacion del comportamiento y funcionamiento de las interfaces: los
usuarios pueden acostumbrarse a la idiosincrasia particular de funcionamiento
de cada una de las interfaces con las que trabajan, pero esto no es deseable.

- La facilidad de uso y capacidad de aprendizaje: el usuario que necesite
extraer grandes potencialidades a la interfaz debe interaccionar con ella alargo
tiempo®. La excusa “es dificil de entender y usar porque es muy completo” no

puede darse: la complejidad es un lujo superfluo.

Michael C. Signor®’ concreta las caracteristicas de |a usabilidad en entornos web en
lasiguiente lista:
- Facilidad de navegacién, proporcionando una pégina de indice de contenidos
y un enlace aunaversion “imprimible” de los mismos.
- Facilidad para la correcta y rapida captacién de los contenidos mediante el

correcto uso de elementos tipogréficos y de disposicién de informacion®.

el 11-11-1999), o en: Jensen, Rolf; “The Story of the Future”. Across the board. 1999; January
(disponible en http://www.cifs.dk/en/artikel .asp?id=35 y consultado € 13-2-2000), acerca de | os deseos
de los usuarios, no solo de sus necesidades.

En esta linea, debe tenerse en cuenta la diferencia apuntada por Zeldman, en: Zeldman, Jeffrey; “ Design
your audience” (disponible en http://www.alistapart.com/stories’who/ y consultado el 24-1-2000),
existente entre espectadores -“ VIEWERS ar e people who seek entertainment. They want to be surprised,
seduced, led along a path. Their goal isthe journey, not the end result”-, lectores - READERS are that
rare (but growing) breed of web user who turn toa website as they might turn to a novel or magazine
article’- y usuarios -“ USERS are people who employ tools (software) to accomplish tasks: calculating,
comparing, finding, outlining, writing, designing”- de unainterfaz.

8 En concreto, Nielsen, en: Nielsen, Jakob; “What is ‘ Usability’”. ZDNet Developer. 1998; september 14
(disponible en http://www.zdnet.com/devhead/stories/articles/0,4413,2137671,00.html y consultado €
25-1-2000), afirma que lafacilidad de “retorno” o la satisfaccion personal son |os elementos de usabilidad
maés importantes en un web dado el comportamiento de los usuarios del mismo. Aunque, si el web tiene
componentes de comercio electronico, la seguridad en las transacciones es vital .

8 |_andauer, Thomas K..; Op. Cit.; pp. 126-127.

8 Tal y como el propio autor comenta “the real problemis simple enough: the systems are not simple
enough”.

8 Signor, Michael C.; “The elements of web site usability” (disponible en http://scis.nova.edu/~signormi/
ue.htm y consultado el 2-3-2000).
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- Accesibilidad, pues € sitio web debe estar preparado para ser correctamente
visualizado por diferentes browsers.

- Rapidez de descarga, pues s el sistema no responde rapidamente a los
requisitos del usuario, éste no accedera a lainformacion y navegara hacia otras

fuentes.

Nielsen® afirma que casi todos los pardmetros mencionados son medibles
cuantitativamente siempre que se utilicen las variables y métodos adecuados. De igual
modo, piensa que los atributos de la usabilidad no se evallan todos de la misma
manera®. Por ejemplo, para evaluar la satisfaccion de los usuarios son de mayor
utilidad metodologias como los tests de usabilidad, las encuestas o las escalas de ratios
gue los tests de laboratorio.

Mandel®, por su parte, asegura que la usabilidad debe tener unos objetivos

medibles fijados de antemano. El mismo da un ejemplo:

Tabla 2: Objetivos relacionados con la usabilidad de unainterfaz (segin Mandel)

Utilidad Los usuarios deben decidirse por utilizar la nueva version del producto
cuando selesdé aelegir entre éstay la anterior.

Efectividad El sistema debe acrecentar la productividad de | os usuarios.

Capacidad de aprendizaje | Debe reducirse el tiempo de aprendizaje de la nueva version de lainterfaz en
relacion con el tiempo invertido en laformacién en la versién anterior.

Actitud L os usuarios deben sentirse satisfechos con la nueva versién de lainterfaz

8 Nielsen, en: Nielsen, Jakob; “How Users Read on the Web” . Alerbox. 1997; October 1 (disponible en
http://www.useit.com/alertbox/9710a.html y consultado € 25-1-2000), mantiene que |os usuarios no leen
las paginas web, sino que captan lainformacion que se les of rece deteniéndose en los epigrafes, en las
listas de palabras y en las oraciones resaltadas mediante negritas o enlaces.

Por este motivo Nielsen recomienda ser conscientes del hecho que escribir para un medio electrénico no
es o mismo que escribir para un medio impreso. Y apoya el uso del resaltado de oraciones, laslistas de
ideas, y lo que llamael “estilo de escritura en piramide invertida’, empezando por la conclusion y
ag/udado por unaredaccion breve, sencillay con epigrafes claros e inequivocos.

8 Nielsen, Jakob; “Iterative User-Interface Design”. |EEE Computer. 1993; 26 (11); pp. 32-41.

% Es evidente que la usabilidad de unainterfaz debe medirse mediante un proceso eval uador que tengaen
cuenta todos sus atributos asociados: Bevan, N.; Kirakowski, J. y Maissel, J.; “What is Usability?’. En:
Bullinger, H. J. (ed.); Human Aspects in Computing: Design and Use of | nteractive Systems and Work
with Terminals. Amsterdam: Elsevier, 1991; pp. 651-655.

%" Mandel, Theo; Op. Cit.; pp. 108-110.
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Mandel también opina que para llevar a cabo una medicion “objetiva’, se hace
patente la necesidad de simplificar los criterios de medicion teniendo en cuenta las

condiciones de lainterfaz y sus criterios de control.

Tabla 3: Formato de una meta de usabilidad en unainterfaz® (adaptado de Mandel)

Meta de usabilidad Criterios de medicion Accion aredizar Condicion de obligado
cumplimiento

Después de 4 horas de - Ratio: 90% de Completar unablsgueda 4 horas de aprendizaje.
aprendizaje, el 90% de |os usuarios, utilizando €l tesauro.
los usuarios  deben - Tiempo: 5
completar una busqueda minutos o
utilizando €l tesauro en 5 menos.
minutos 0 Menos.

Por |o tanto, medir la usabilidad en términos cuantitativos es posible. Tan solo
hace falta saber encontrar las variables méas indicadas. Algunos gjemplos los da Kent L.
Norman® a asimilar el concepto “usabilidad” a medidas como e tiempo empleado en
localizar una funcién o menu determinado, €l nimero de pasos que se necesitan para
llevar a cabo una funcién, € tiempo empleado en redizar una tarea especifica o el

tiempo que tarda un usuario en aprender ainteraccionar con el sistema.

3.2.2.1. Amigabilidad (“user-friendly”) como sin6nimo de
“usabilidad”

Seglin Nielsen™, el concepto “amigabilidad”, innecesariamente antr opomér fico,
subjetivo y algo restringido a la capacidad de interaccionar con e sistema por
parte de usuarios noveles™, es un hito en el camino, un intento de denominacion de la

nocion de “usabilidad” como tantos otros: “Human-Computer Interaction”, “Computer-

%2 Por ejemplo: tal y como se apreciaen latabla 3, si laformacion dada ha sido defectuosa, la metano se
cumplira o su medicién no seréla adecuada.

% Norman, Kent L.; “Human-Computer Interface Design”. En: Encyclopedia of Psychology (disponible
en http://www.lap.umd.edu/L A PFolder/papers/L AP1998TR02/L AP1998TR02.html y consultado el 26-1-
2000).

% Nielsen, Jakob; Usability Engineering. New Y ork: Academic Press, 1993; p. 23.

% Usability First Glossary (disponible en http://www.usabilityfirst.com/glossary/ y consultado el 14-2-
2000).
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Human Interaction”, disefio centrado en €l usuario, “Man-Machine Interface’,

operatibilidad™ o ergonomia.

Tanto Preece® como Mandel® estiman que este término esta sobreutilizado, que
es un intento de definir e grado maximo de usabilidad, pero que su limitacion

conceptua es excesiva

3.2.2.2. Eficiencia (“ease of use” o “efficiency”)

El concepto “eficiencia’ estd muy ligado a concepto “efectividad”’. Si este Ultimo
se referia a grado en que una interfaz realiza sus funciones con un minimo uso de los
recursos de la méaquina donde se gecuta, € primero pone en juego a usuario final

dentro de todo este proceso.

Preece® define la nocién como e “sentimiento del usuario al poder realizar sus

tareas de una manera rapiday efectiva’. Nielsen'™®

resalta el papel de la experiencia del
usuario en relacion a los conocimientos que se tienen de lainterfaz y a la cantidad de

objetivos de trabajo conseguidos con el uso de estainterfaz.

Asi, lainterfaz no sélo debe funcionar “internamente” de forma efectiva, sino que
el usuario fina debe percibir este correcto funcionamiento. Esta percepcion esta
determinada, evidentemente, por la consecucion de los objetivos de trabgjo y por €
conocimiento y experiencia del usuario con la interfaz. No se trata, exactamente, de
que el usuario tenga una buena impresion sobre el sistema, sino que e usuario

reconozca que €l sistema le ayuda a conseguir sus objetivos.

La forma mas habitual de medir la eficiencia de una interfaz es preguntarle
directamente al usuario. Algunas preguntas posibles son las siguientes:

- ¢Sepregunta usted amenudo si utiliza el comando correcto?

% Definida, concretamente, como la“unién de la funcionabilidad y la apariencia’ en: Rheinfrank, John J;;
Hartman, William R. y Wasserman, Arnold; “Design for Usability: Crafting a Strategy for the Design of a
New Generation of Xerox Copiers’. En: Adler, Paul S. y Winograd, Terry (eds.); Usability: Turning
technologies into tools. Oxford: Oxford University Press; 1992; pp. 15-40.

" Preece, Jenny et al.; Op. Cit.; p. 722.

% Mandel, Theo; Op. Cit.; p. 102.

% Preece, Jenny et a.; Op. Cit.; p. 520.
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- ¢Essatisfactorio trabajar con el sistema?
- ¢Responde rapidamente el sistema a sus acciones?
- ¢Responde adecuadamente el sistema a sus acciones?

- ¢Utilizalos “atajos de teclado”*™*

parallevar a cabo alguna accién?
- ¢Entiende lainformacién que le proporcionala interfaz?

- ¢Leesttil lainformacion que le proporciona la interfaz?

Una respuesta positiva alas preguntas planteadas supone que lainterfaz es eficiente

para€l usuario.

3.2.2.3. Consistencia (“consistency”)

Seglin el Usability First Glossary'®, “consistencia’ es el principio por el cual los
elementos relacionados deben ser presentados de forma idéntica e inequivocamente. Es
un concepto aplicable a:

- Latipografia utilizada en la presentacion de la informacion -por ggemplo: si en
una pantalladel sistema, laletra es destacada en negrita, no puede enfatizarse la
tipografia en otra pantalla utilizando la cursiva.

- Los iconos, comandos y menus, que deben ser consistentes con lo que
representan: el usuario debe esperar una accion del sistema de acuerdo con su
eleccion'®,

- Laaplicacion, debe funcionar igual en cualquier contexto y/o plataforma'®.

- Lapercepcion del sistema, que debe ser igual por todos |os usuarios.

- La estructura del sistema, que mediante sus metéforas, debe representar

adecuadamente el univer so de trabajo del usuario.

190 Njjelsen, Jakob; Usability Engineering. New York: Academic Press, 1993; pp. 30-31.

10 Combinacion de teclas que sustituye a uso de algiin icono. Por ejemplo, en entornos Windows, la
combinacion de teclas CTRL+C sustituye a icono “copiar”.

192 sability First Glossary (disponible en http://www.usabilityfirst.com/glossary/ y consultado el 14-2-
2000).

193 Tognazzini, en: Tognazzini, Bruce; “Consistency”. En: Laurel, Brenda (ed.); The art of Human-
Computer Interface Design. Reading, Massachusetts: Addison-Wesley, 1991; pp. 75-77, presenta esta
idea como el concepto “inferencia de la consistencia’.

104 Shneiderman, en: Shneiderman, Ben; Op. Cit.; p. 13, llama “recursividad de sistemas” ala
compatibilidad entre diferentes versiones de un producto. Es unaidea que si solo se contemplabajo el
prisma de la ruptura con ciertos estdndares puede traer dificultades de cara aimplantar nuevas
funcionalidades: la consistencia no debe ir en contra de la creatividad, solo debe “controlarla’.
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Preece’® sostiene una definicion similar. Comenta que el concepto “consistencia’ se
refiere ala “ coherencia del significado de objetos, formas y métodos de trabajo en
contextos similares’. También se refiere a grado de similitud de la representacion

concepto en relacion con su uso en “lavida real” '®.

En consecuencia, no se trata sdlo de estudiar elementos de disefio, sino también de
la estructura 'y del funcionamiento de lainterfaz. Si la evaluacion de la consistencia de
lainterfaz es positiva, la confianza del usuario aumentaray éste probara nuevas formas
de conseguir sus objetivos'”’. Si los resultados son negativos, habra desconcierto y e
usuario no tendra la seguridad necesaria para probar nuevas formas de llevar a cabo sus

objetivos.

Lasinterfacesinconsistentes son aquellas en las que los usuarios deben emplear
diferentes métodos en contextos diversos para llevar a cabo las mismas tareas.
Como consecuencia, la inconsistencia provoca que la experiencia del usuario se
torne baldia, que la puesta en préctica de una tarea determinada sea més complicada y

gue laformacion de los usuarios sea i nfructuosa'®.

Por otro lado, laimportancia de este concepto queda demostrada por €l hecho de que
se estudia en toda metodol ogia de evaluacion, desde la evaluacion de expertos hasta los
tests de laboratorio, pasando por las propias inspecciones de la consistencia o los
diferentes tipos de tests de usabilidad.

1% preece, Jenny et al.; Op. Cit.; pp. 446-448.

1% Asf, “consistencia’ no es un concepto sinénimo de “persistencia’ -duracion de la visibilidad de un
objeto antes de que desaparezca-, de “ percepcion” -proceso por € que se toma conciencia de objetos a
través de los sentidos- o de “validez” -coherencia del proceso de evaluacion-.

Este Ultimo concepto se refiere a que la repeticién de una metodol ogia de evaluacion deberia refrendar 1os
resultados obtenidos. De todos modos, es muy complicado duplicar exactamente una evaluacion, ya que
la muestra de usuarios, su experiencia o la propiainterfaz, como objeto de la evaluacién, cambian
constantemente.

197 Nielsen, Jakob; Usability Engineering. New Y ork: Academic Press, 1993; p. 132.

1% polson, Peter G.; “The Conseguences of Consistent and Inconsistent User Interfaces’. En: Guindon,
Raymonde (ed.); Cognitive Science and its applications for human-computer interaction. New Jersey:
Lawrence Erlbaum Associates, Inc., 1988; pp. 59-108, y Shneiderman, Ben; Op. Cit.; p. 13.
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La forma de medir la consistencia se mostrara mas detalladamente en e apartado
relativo a las “inspecciones de la consistencia’, dentro de las revisiones de expertos,
pero, como anticipo, cabe decir que las preguntas dirigidas a los usuarios y los items en
los que los expertos deberian poner més énfasis podrian ser como los siguientes:

- ¢Sepresentalainformacion de forma clara e inequivoca?

- ¢Cree usted que lainterfaz esinconsistente?

- ¢Entiende lainformacién que le proporciona la interfaz?

- ¢Leesttil lainformacion que le proporciona lainterfaz?

- ¢Lasemanticade los mends esclara?

- ¢Existe alguna opcion que no sabe lo que significa?

- ¢Conoce usted la diferencia entre |las opciones “ guardar” y “guardar como...” ?

- ¢Conoce usted la diferencia entre las opciones “ aceptar” y “aplicar”?

- ¢Se ha encontrado usted con agun icono que no representaba la accién que

esperaba?

3.2.2.3.1. Estandarizacion (“standarization”)

Concepto propio de laingenieriamuy hermanado con el anterior’®. Puede definirse
como la “adaptacion de la interfaz a la relacién de reglas, convenciones y
caracteristicas técnicas por las que han de regirse las especificaciones de los
productos en un cierto campo” *°. Estas reglas, convenciones y caracteristicas pueden
ser definidas por organismos competentes -tipo 1ISO o AENOR-, por grupos de

empresas 0 por usuarios interesados en expresar sus necesidades.

109 Ysability First Glossary (disponible en http://www.usabilityfirst.com/glossary/ y consultado el 14-2-

2000).
10| andauer, ThomasK.; Op. Cit.; p. 144.

Pagina 35


http://www.usabilityfirst.com/glossary/

Metodologias de evaluacion de Interfaces Gréficas de Usuario
Marcos Antonio Catalan Vega

Gréfico 6: Piramide de estandarizacion

Requerrentos
de los usuarios

Estdndares propios a la
naturaleza de la interfaz

Estandares de plataforma -Windows, 3ac, Unix -

(problemas de compatbiidad entre plataformas)

Estandares intemacionales -1SO.. .-

Por lo tanto, la realidad el concepto “estandarizacién” no se refiere a un “control
objetivo”. Los usuarios pueden establecer sus criterios no solo para la aceptacion de un
producto, sino también para su inclusion en la “imagen de marca’ de la empresa o

entorno en el que trabajan™*.

Por lo tanto, tal y como se sefidlaba en e concepto anterior, debe decirse que la
estandarizacion no esta refiida con la creatividad™. Realizar una interfaz bajo unos
estdndares no implica no ser creativo a la hora de disefiarla. Una interfaz deja de ser
estandar cuando € “desvio” disefiado ofrece poco al usuarioy esinconsistente con
las recomendaciones de programacion o disefio establecidas.

En este sentido, deben tenerse en cuenta los conceptos expresados por Kurosu y
Kashimura®*; “ usabilidad inherente” y “usabilidad aparente”. El primero se refiere alos

M Unainterfaz debe adaptarse alos requisitos de |0s usuarios: si un usuario trabaja en unaempresaen la
que hay unas directrices de como deben ser las herramientas de trabajo -a nivel de presentacion de
colores, de fuentes de impresién, de o sintaxis de los menus, por giemplo- lainterfaz debe acomodarse a
estas directrices.

12 BJatt, Louis A. y Knutson, James F.; “Interface Design guidance systems”. En: Nielsen, Jakob y Mack,
Robert (eds.); Usability Inspection Methods. New Y ork: John Wiley & Sons, 1994; pp. 351-384.

13 K urosu, Masaaki y Kashimura, Kaori; “Apparent Usability vs. Inherent Usability: Experimental
analysis on the determinants of the apparent usability”. En: Conference on Human Factorsin Computing
Systems, 1995. (Denver: 7-11 de mayo de 1995; disponible en http://www.acm.org/sigchi/chi 95/
proceedings/shortppr/mk_bdy.htm y consultado el 6-1-2000).
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aspectos mas “constitucionales’ de la usabilidad. Es decir, la necesidad de disefiar un
producto mediante una serie de estandares de programacion destinados a aumentar la
usabilidad del mismo. El segundo, en contra, se centra en disefiar un producto no sélo
usable, sino que “parezca’ usable. Lo que es lo mismo: disefiar un producto
personalizado a las necesidades reales de los usuarios pero también a sus gustos
estéticos.

Ademas, en lo relativo a la evauacion del concepto, pueden utilizarse
perfectamente las preguntas expuestas en el concepto anterior. En todo caso, se
incluirian algunas relativas a la confrontacion de la interfaz con los requisitos expuestos

por lacomunidad de usuarios.

3.2.2.4. Estilo comunicativo (“communication style”)

Seglin Preece™, el concepto “estilo comunicativo” se refiere ala“car acterizacion
del tipo de interaccion que puede darse entre un usuario y un sistema’. Asi, esta
muy relacionado con €l tipo de interfaz con la que interacciona el usuario: la
comunicacién que se establece entre un usuario y una interfaz gréfica sera distintaala

gue se establece entre un usuario y unainterfaz en modo comando.

Nielsen'™ resume los tipos de interfaces que se han dado desde 1945 hasta hoy.
Son los siguientes:

- Sistemas de funcionamiento por lotes: no son interfaces propiamente dichas
porque la interaccion entre méguina y usuario es minima. El usuario envia la
orden de trabajo y el sistema realiza las tareas de manera automatica, tantas
veces como hayan sido indicadas.

- Interfaces en modo comando: este tipo de interfaces fue ideado para
posibilitar la interaccion simultanea de multiples usuarios con una unidad de
procesamiento.

Con este tipo de interfaces, el usuario sdlo podia relacionarse con el sistema a
través de una Unica linea de comando. Una vez que la orden habia sido dada, no

habia manera de volverse atras, ni tampoco habia manera de conocer cua seria

114 preece, Jenny et al.; Op. Cit; p. 710.
13 Nielsen, Jakob; Usability Engineering. New Y ork: Academic Press, 1993; pp. 49-70.

Pagina 37



Metodologias de evaluacion de Interfaces Gréficas de Usuario
Marcos Antonio Catalan Vega

la siguiente pregunta que redlizaria el sistema. Era necesario que el didogo
entre usuario y sistema fuese perfectamente estructurado.

- Interfaces a pantalla completa: este tipo de interfaces tenia tres modalidades
de representacion. Las llamadas “teclas de funcion” permitian a usuario una
velocidad de interaccion que no se habia dado hasta entonces, pero las érdenes
aenviar eran muy pocasy no se podian parametrizar de ninguna manera.

Por otro lado, los formularios permitian al usuario conocer todas las preguntas
gue e sistema iba a hacerle y actuar en consecuencia: sus respuestas no se
veian condicionadas por €l desconocimiento del entorno que se producia en las
interfaces en modo comando.

Finalmente, las interfaces en forma de menus le daban a usuario la
posibilidad de elegir diversas opciones y le libraban de tener que recordar
sentencias prefijadas de interaccion, con lo que la flexibilidad del sistema iba
en aumento. El problema era que la jerarquia de los menls podia no ser
comprendida por el usuario, lo que llevaba a confusion.

- Interfaces gréaficas de usuario. Actualmente, es el modo de interaccién entre
usuarios y sistemas mas extendido. Se basan en la manipulacién directa del
sistema por parte del usuario. El sistema queda representado por metaforas
extraidas del mundo real que buscan dar a usuario un modelo mental de
funcionamiento valido para que el didlogo que se dé seainteligible.

- Interfaces en modo no comando. El usuario sera libre para concentrarse en su
trabajo y no tendra necesidad de controlar €l sistema. Este Ultimo se encargara
de monitorizar a sus usuarios interpretando sus acciones.

Evidentemente, es necesaria una correcta parametrizacion del sistema con €l
objetivo de que las acciones del usuario no sean malinterpretadas, pues esto
dariaal traste con el didogo establecido.

- Interfacesen lenguaje natural. El usuario tendrala oportunidad de dirigirse al
sistema en su lenguaje natural, y éste le entenderd. De este modo, lainteraccion

serd mucho maés rapida, intuitivay espontanea.

La medicién del estilo comunicativo es relativamente simple. Por un lado, es €
usuario quien debe decir s el proceso de comunicacion con la interfaz ha sido

satisfactorio. Para ello, debe responder a preguntas como |as siguientes:
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- ¢Sepresentalainformacion de forma clara e inequivoca?

- ¢Entiende lainformacion que le proporciona la interfaz?

- ¢Leesttil lainformacion que le proporciona la interfaz?

- ¢Lasemanticade los mends es clara?

- ¢Hapodido realizar sus tareas de la manera que esperaba?

- ¢El sistema ha cometido algun error o alguna accion que usted no esperaba?

- ¢Existe alguna opcidn que no sabe lo que significa?

- ¢Se ha encontrado usted con algun icono que no representaba la accion que

esperaba?

Y, por otro lado, también se puede extraer informacion del proceso comunicativo a
través de la monitorizacion de las tareas del usuario. Variables como la velocidad de
respuesta, € nimero de pasos que se han necesitado para llevar a cabo una accion, €
numero de veces que se ha elegido la opcion “deshacer” o e nimero de iconosy menus
seleccionados dardn al evaluador una idea bastante precisa de como ha sido el didogo

entre usuario y sistema.

3.2.2.5. Capacidad de aprendizaje (“learnability”) y de retorno
(“memorability”)

La capacidad de aprendizaje es, segiin Nielsen™'®, uno de los atributos del concepto
“usabilidad” més importante. Al referirse alahabilidad del usuario paratrabajar con
lainterfaz con cierta facilidad después de un per fiodo deter minado de formacién™’,
permite conocer s la interfaz sera productiva para €l usuario desde un primer

momento.

Este atributo tuvo un amplio desarrollo en la década de los 80 como reaccién
contra las actitudes elitistas de cierto software disefiado por y para personas con un
nivel de conocimientos muy alto y como concepto base de las nuevas teorias sobre el

comportamiento de los usuarios noveles frente a los sistemas™®. Otra razén fue el

16 Nielsen, Jakob; Usability Engineering. New Y ork: Academic Press, 1993; pp. 27-30.

17 Booth, Paul; Op. Cit.; pp. 107-108.

118 Nielsen, Jakob; “Novice vs. Expert Users’. Alertbox. 2000; february 6 (disponible en http:/www.useit.
com/alertbox/20000206.html y consultado el 8-2-2000).
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surgimiento de interfaces gréaficas de usuario y la resultante explosion de personas que

pasaron a utilizar |os ordenadores.

Pero hoy en dia, con la explosion de la Red, la capacidad de aprendizaje de los
sistemas se esté transformando en capacidad “intuitiva’. Nielsen™™ llega a afirmar que
“a website with a help system is usually a failed website” y Kalin'® dice que “the
search button's popularity could be a sign that customers can't tell where the site's
navigation buttons will take them’. Asi, lo que podria Ilamarse “capacidad de

aprendizaje’, aparentemente, podria sustituirse por “sencillez” e “intuitividad”.

Por su parte, la “capacidad de retorno” es aguel atributo de la usabilidad que se
refiere ala habilidad de los usuarios ocasionales para hacer productiva la interfaz

tras un periodo mas o menos prolongado de no interaccionar con €l la™.

Por todo lo dicho, el desafio no esta en disefiar interfaces con gran capacidad de
aprendizaje o de retorno de cara a usuarios noveles u ocasionales, sino hacerlas lo
suficientemente sencillas, intuitivasy valiosas para que sean usables por un amplio
abanico de usuarios. Es més importante realizar productos de dificultad escalada -un
buen ejemplo serfan los “atajos de teclado” de cara a usuarios més avanzados'®*- y que
vayan adapténdose a las necesidades del momento del usuario final. No se debe disefiar
simplemente un producto “fécil de aprender”, ya que en el momento en que se consiga
cierta desenvoltura con el mismo, éste debe disponer de potenciaidades que
simplifiquen las acciones de los usuarios. La “facilidad de aprendizaje” y la
“capacidad de retorno” son solo atributos del disefio, no los Gnicos, y no deben ser
sustituto de la adaptabilidad e intuitividad de la interfaz.

19 Nielsen, Jakob; Id. Ant.

120 K alin, Sari; “Mazed and confused”. CIO WebBusiness Magazine. 1999; april 1 (disponible en
http://www.cio.com/archive/webbusiness/040199 use.html y consultado el 25-1-2000).

121 Nielsen, Jakob; Usability Engineering. New Y ork: Academic Press, 1993; p. 31.

122 Otro ejemplo, en negativo, es el expresado por Traynor y Williams, en: Traynor, Carol y Williams,
Marian G.; “Why Are Geographic Information Systems Hard to Use?’. En: Conference on Human
Factorsin Computing Systems, 1995. (Denver: 7-11 de Mayo de 1995; disponible en
http://www.acm.org/sigchi/ chi95/proceedings/shortppr/ct_bdy.htm y consultado el 6-1-2000). Los
autores comentan que los sistemas de informacion geogréfica, generalmente, estan disefiados solamente
para expertos, o que imposibilita una correcta interaccion del sistema con usuarios noveles, alos que les
cuesta hacerse con la arquitectura del sistema.
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La forma de medir la capacidad de aprendizaje y la de retorno es muy sencilla,
aunque algo costosa: los usuarios noveles son exhortados a realizar una serie
determinada de tareas en un tiempo determinado, extrayéndose variables como el ratio
de éxito y el tiempo tota empleado y preguntado a los usuarios acerca del
comportamiento e intuitividad de la interfaz’®. Méas tarde, se le pide a estos mismos
usuarios -ya no tan noveles- la realizacion de otras tareas similares a las primeras, y se
comparan resultados. La comparacion mostrara tanto la capacidad de aprendizaje del

sistema como su capacidad de ser productivo desde susinicios.

3.2.2.6. Actitud o satisfaccion del usuario (“attitude”, “likability” o
“user satisfaction”)

Este atributo es el objeto principal de todo estudio de usabilidad. El objetivo de toda
interfaz es, como se ha dicho, ser usable. Pero esta usabilidad depende de la opinion
directa del usuario: si un usuario considera que la interfaz no es usable, la interfaz,

simplemente, no esusable.

En esta linea de pensamiento puede englobarse la idea de Brooks'. La autora
explica, mediante un gjemplo, como diversas metodol ogias de evaluacion no pudieron
predecir la actitud de los usuarios frente a una interfaz. En concreto, comenta como se
tuvo que cambiar el modelo conceptual de un sistema -correccién que no se habia
encontrado necesaria en otro tipo de testss cuando los usuarios demostraron sus

acusadas preferencias al modelo de otrainterfaz.

Es més, la autora sostiene que fue el desconocimiento del usuario -no por parte del
usuario- 1o que generd € error, aspecto que aungue debe ir més acorde en lalinea de los
estudios de mercado, no puede soslayarse en una evaluacion'®. En este sentido, se
apunta la solucion de mostrar y testear diversas interfaces de un mismo sistema para

gue sea &l usuario quien exprese explicitamente sus preferencias.

123 Debe tenerse en cuenta que el tiempo de formacion puede reducirse si se trata de una interfaz muy
similar a otras anteriores. Atributos como su consistencia y estandarizaci 6n son basicos para disefiar
buenos tests.

124 Brooks, Patricia; Op. Cit.; pp. 255-271.

125 Atyeo, Mike; Robinson, Simon y Sidhu, Charanjit; “Working with marketing”. En: Conference on
Human Factors in Computing Systems, 1996. (Vancouver: 13-18 de Abril de 1996; disponible en
http://www.acm.org/turing/sigs/si gchi/chi96/proceedings/shortpap/Atyeo/am txt.htm y consultado el 6-1-
2000).
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La satisfaccion del usuario podria definirse como la “ capacidad de la interfaz de
interaccionar con e usuario de forma agradable para este ltimo” . Esta “forma

agradable’ serd evaluada en funcion de laactitud del usuario frente alainterfaz'?’.

Como, seglin Booth'?®, la “actitud” se refiere a las “ percepciones, sentimientos'y
opiniones del usuario acerca del sistema”’ es necesario evaluar la interfaz en un
entorno 1o més realista posible. Ademés, esta actitud debe ser recogida, en opinion de
Desurvire'®, en dos momentos muy determinados; en e instante en que el usuario
comete un error y a final del proceso de evaluacion. Como € estudio “fisico” de los
usuarios mediante la recopilacion de datos como sus pulsaciones 0 su presion sanguinea
es demasiado agresivo y aparatoso™°, se recomienda simplemente realizar a usuario

unas preguntas.

La medicion de la satisfaccion del usuario puede realizarse de muchas formas. Bien
puede hacerse preguntando directamente a usuario s recomendaria la interfaz o s
trabagjar con ella le ha resultado satisfactorio, bien puede elaborarse una pegueia

encuesta con enunciados en forma de escala de Likert™™

como, por gemplo, la que
sigue:
- El uso de lainterfaz fue sencillo de aprender:
DE ACUERDO |—| NEUTRAL |—| EN DESACUERDO
- Interaccionar con lainterfaz fue una experiencia frustrante:
DE ACUERDO |—| NEUTRAL |—| EN DESACUERDO
- Creo que lainterfaz me ayuda a ser mas productivo en mi trabgjo:
DE ACUERDO |—| NEUTRAL |—| EN DESACUERDO
- Creo que lainterfaz dispone de todas las potencialidades que necesito:
DE ACUERDO |—| NEUTRAL |—| EN DESACUERDO

126 Nielsen, Jakob; Usability Engineering. New Y ork: Academic Press, 1993; p. 33.

127 Cabe decir que la actitud ira en relacion directa con la sensacion de control que tenga el usuario sobre
lainterfaz.

128 Booth, Paul; Op. Cit.; pp. 108-109.

12 Desurvire, Heather W.; Op. Cit.; pp. 173-202.

130 Njielsen, Jakob; Usability Engineering. New York: Academic Press, 1993; p. 34.

13! Nielsen, Jakob; Ibid.; p. 35.
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También pueden utilizarse escalas semanticas diferenciales™:

Cdifique lainterfaz

| Muy Algo  Neutral  Algo Muy |

Agradable Irritante

Completa Incompleta

Simple Confusa

Segura Insegura
3.2.2.7. La usabilidad como conjunto de atributos

Por todo lo dicho, se observa como no existe un atributo principal en los estudios de
usabilidad. Es cierto que unos son mas importantes que otros, pero no medir estos de

“menor importancia’ puede sesgar la evaluacion de lainterfaz.

Evidentemente, el papel del usuario en todo proceso evaluador esvital: sin usuario
no hay evaluacion.

132 Nielsen, Jakob; Ibid.; p. 36.
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4. Metodologias de evaluacion de Interfaces Gréaficas
de Usuario

Evaluar unainterfaz es el proceso por el que se determina el valor o la calidad
de la misma en relacién a unos obj etivos mar cados. Por |o tanto, no es solo el medir
dicha caidad, sino que requiere de cierto componente critico™ ya que con la
evaluacion se pretende alimentar € proceso de mejora continua de la interfaz de caraa
conseguir que esta sea lo més “usable” posible: el objetivo basico de la evaluacion es
conseguir el grado maximo de usabilidad.

Un método de evaluacion es aquel procedimiento en €l que se recogen datos
relevantes sobre |la operatibilidad y usabilidad de un sissema. La evaluacion puede
ayudar alainterfaz a ser usable, y debe tenerse en cuenta que |os aspectos detectados en

lainterfaz no sdlo van amejorar estainterfaz sino el producto en su conjunto™*,

En este sentido, el mayor problema en la evaluacion es que, evidentemente, la
perfeccion no existe”™, ya que incluso después de mdiltiples tests realizados con
numerosas y complejas metodol ogias y ayudandose de numerosos expertos, disefiadores
y usuarios el éxito no esté asegurado.

Asimismo, debe tenerse claro lo que se va a evaluar: no es lo mismo valorar una
interfaz que algunos de sus elementos, como por gemplo:
- Lanavegacion por el sistema, incidiendo en la velocidad de interaccion entre el
usuarioy lainterfaz.
- El disefio de las pantalas, remarcando cuestiones relativas a su claridad,
usabilidad y consistencia.

- Lacéfectividad de los sistemas de ayuda y de |los mensajes de error.

133 Adaptado de: Scriven, Michael; Op. Cit.; pp 139-145.

134 Ingwersen, Peter; Information retrieval interaction. London: Taylor Graham, 1992; p.148.

1% Pero, tal y como afirma Nielsen: Nielsen, Jakob; “ Discount Usability for the Web” (disponible en
http://www.useit.com/papers/web_discount_usability.html y consultado el 25-1-2000) es mejor realizar
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Unavez se tenga claro lo que se pretende evaluar, las razones para llevar a cabo el

proceso pueden resumirse en las siguientes:

- Conocer e mundo real donde la interfaz va a funcionar. Saber cémo los
usuarios la utilizardn o como mejorar los procesos de funcionamiento es
particularmente importante a la hora de tener en cuenta los requisitos del
producto y de testearlo en funcion de las necesidades redes de los
destinatarios. EI cambio tecnolgico no es excusa para € desconocimiento de
las necesidades de |os usuarios™®, ya que éstas no cambian con tanta rapidez.

- Comparar ideas. Saber qué disefio o idea es la que mejor acogida puede tener
es primordial para no “perder e tiempo” elaborando aspectos de lainterfaz que
luego no van atener ninguna acogida o que no sean necesarios.

- Dar un objetivo claro al desarrollo de la interfaz. Los desarrolladores deben
tener un objetivo a alcanzar cuando estan elaborando un producto. Este objetivo
debe ser medibley dirigido hacia la adecuacion de lainterfaz a sus usuarios.

- Cotgar la interfaz con unos estandares. Conocer estas reglas puede ahorrar
mucho tiempo y problemas. siempre es necesario adentrarse en la interfaz para

ver si cumple algunos requisitos minimo: 37 especificados previamente.

El surgimiento de los tests de usabilidad™®® a partir de la década de los 80 es un
indicador del cambio hacia la atencion de las necesidades del usuario final.
Tradicionalmente, los desarrolladores de proyectos decian que los tests de usabilidad
eran una buenaidea, pero que las presiones de tiempo o las limitaciones de recursos los
hacian imposibles. Una vez que los procesos de evaluacion han mostrado sus
posibilidades de éxito, los directivos han empezado a demandar expertos evaluadores 'y

apensar en disponer de tests de usabilidad en la programacion de un proyecto; yaque el

algun tipo de test que no realizar ninguno. De igual modo, también dice que realizar procesos eval uativos
no solo resta costes de produccién, sino también costes en productividad.

1% Nielsen, Jakob; “Changesin Web Usability Since 1994”. Alertbox. 1997; December 1 (disponible en
http://www.useit.com/alertbox/9712a.html y consultado el 29-12-1999).

13" Bevan, N. y Curson, |.; “Methods for Measuring Usability”. En: Proceedings of the sixth |FIP
conference on human-computer interaction, 1997. (Sydney: julio de 1997; disponible en
http://www.usability.serco.com/papers/meatut97.pdf y consultado el 17-3-2000).

1% Debe tenerse en cuenta que, tal y como dice Rubin, en: Rubin, Jeffrey; Op. Cit.; p. 25, sele hadado el
nombre de “ usability testing” atodo proceso de eval uacidn Esto no es correcto, ya que este concepto en
concreto debe referirse tan sdlo alos procesos en que los eval uadores son una muestra representativa de la
poblacion alaque sedirige lainterfaz.
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animo verdadero de los tests es mejorar e disefio™: los conceptos “ergonomia’ y

“economia’ -entendido éste en un sentido amplio- se unen.

Asi, hace unos afos, era una buena idea realizar un test de “usabilidad” para
desmarcar unas interfaces de otras, pero hoy en dia, en un mundo donde se habla de la
necesidad y vaor de la usabilidad, €l descuidar la evaluacion puede llevar a
problemas graves. falar en la evaluacion del producto puede significar no contactar
con e publico deseado o, incluso, no disponer de un plan adecuado de atencion al

usuario™®,

Es evidente que sin saber qué es necesario mejorar de la interfaz, ésta no puede ser
mejorada adecuadamente. Es decir, sin evaluacion, una interfaz reflgja las intenciones
de un equipo desarrollador, pero estas intenciones podran ser rechazadas por € grupo de
usuarios: laevaluacion no solo sirve paramejorar lainterfaz anivel de codigo, sino para
conseguir aceptacion. Un sistema o proceso de evaluacion seré atil y vélido en
relacion a su capacidad de identificar problemas, y sus posibles soluciones, de una

interfaz**.

La evaluacién siempre es necesaria, aunque se tenga poco tiempo y se considere
gue es un proceso que requiere demasiados recursos. El plan de evaluacion debe ir

acorde a la etapa de disefio en la que se encuentre la interfaz**. Se debe evaluar

139 F ciclo disefio-eval uacion-redisefio se hace patente: Rowley, Jennifer; Op. Cit.; pp.155-166.

140 En este sentido, Pamela Savage, en: Savage, Pamela; “User interface evaluation in an iterative design
process: a Comparison of three techniques’. En: Conference on Human Factorsin Computing Systems,
1996. (Vancouver: 13-18 de abril de 1996; disponible en http://www1.acm.org/sigchi/chi96/proceedings/
shortpap/Savage/sp_txt.html y consultado el 13-11-1999), afirma que la necesidad de crear buenos
sistemas de evaluaci 6n se ha hecho mas patente a medida que la programacion de los proyectos se ha
hecho més cortay 10s presupuestos mas ajustados. Aungue, de todas formas, |a autora también comenta
que los resultados obtenidos en los procesos de eval uacion mediante tests de usabilidad han ido en contra
de losintereses de los desarrolladores, lo que puedeir en contra de su implantacion.

141 Nielsen, Jakob y Mack, Robert (eds.); Usability Inspection Methods. New Y ork: John Wiley & Sons,
1994; pp. 16-17

142 | aevaluacion delainterfaz puede realizarse desde el primer momento; ya que no es absol utamente
necesario en todos | os procedimientos testear una version del producto: el comportamiento de lainterfaz
puede simularse. Asi, por gjemplo, en etapas iniciales una eval uacion bastante informal puede ser
suficiente.

En este sentido, cabe decir que los procesos eval uadores |0s suelen confeccionar personas expertas en la
evaluacion y disefio de interfaces gréficas de usuario, reuniéndose con los desarrolladores del proyecto
desde €l inicio del mismo. Asi, € andlisis efectuado permitirair cambiando el plan de evaluacion a
medida que lainterfaz vaya tomando forma.
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siempre y de forma continua. El evaluar supone ahorrar recursos y da objetivos a

desarrollo.

Por todas estas razones los desarrolladores de una interfaz tienen presente que la
meta principal de toda evaluacion la mejora de su producto y deben romper con las
normas de funcionamiento de facto que expone Rubin*:

- Durante la fase de desarrollo de la interfaz el énfasis se produce sobre €
sistema, no sobre el usuario final. Los desarrolladores no deben centrarse en
su propio producto; deben reconocer que la interfaz va a ser utilizada por unos
usuarios que trabajan en un contexto determinado: conocer a los usuarios, las
tareas que desarrollan y dénde las realizan es vital™. No puede presuponerse
gue el usuario va a adaptarse alainterfaz.

- Laevolucion de los desarrollos de los productos no es tan rapida como los
cambios en las tendencias de los usuarios. Hoy en dia, €l acceso a las
herramientas se ha extendido sobremanera por lo que el publico potencial de las
interfaces es mucho mayor. Muchos usuarios no tienen el mismo nivel técnico
que los desarrolladores y no tienen por qué ser especialmente pacientes con un

sistema que no les es sencillo de utilizar.

Gréfico 7: Modelo genérico de la actuacion humana (segun Bailey)

LETIVIDAD COMTEXETO
(algura {alaiin
tarea) lug ar)

143 Rubin, Jeffrey; Op. Cit.; pp. 4-10.
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- El disefio de productos “usables’ requiere esfuerzos y trivializarlos
equivale a no conectar con el usuario final. Creer que la usabilidad es de
“sentido comin” y que todo sistema es usable es equivocarse™.

- Las organizaciones no emplean equipos integrados con diferente
formacién. Romper los equipos en tareas muy determinadas o especializadas
sin que existan vehiculos de comunicacion entre los mismos implica
descoordinar €l trabajo. Es necesario trabgjar en equipos perfectamente
organizados que se comuniquen fluidamente entre si.

- El disefio de las interfaces y la implantacion de la misma son actividades
diferentes. Un desarrollador de software, sin experiencia en el comportamiento
humano, no puede ser la persona mas indicada para disefiar una interfaz,
aungue si para programarla. Por ello, debe ser asistido por alguien que si tenga

| oS conoci mientos necesarios.

Por lo tanto, dentro de una metodologia de trabajo encauzada bajo estas premisas,
la fase de evaluacion -como conexioén con el usuario final dentro del proceso de
confeccion de un producto- es un elemento sumamente importante. Algunos autores™*®
lo consideran el ge central de todo el proyecto ya que es el elemento que alimenta todo

el proceso de desarroll0™’.

144 Bailey, Robert W.; Human Performance Engineering: a guide for system designers. Englewood Cliffs,
New Jersey: Prentice-Hall; 1982. Citado por Rubin, Jeffrey; Op. Cit.; p. 4.

5 Instone, Keith; “How to test usability”. Web Design World, 1999 (21 de julio; disponible en
http://usableweb.com/instone/howtotest y consultado € 25-1-2000).

146 Hix, D. y Hartson, H. R.; Developing user interfaces: ensuring usability through product and process.
New Y ork: John Wiley & Sons; 1993. Citado por Preece, Jenny et a.; Human-Computer interaction.
Massachusetts: Addison-Wesley, 1994; p. 596.

147 Rubin, Jeffrey; Op. Cit.; p. 12.
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Grafico 8: Ciclo de vida en forma de estrella (segun Hix y Hartson)
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En consecuencia, acciones como € disefio, laimplantacién y la evaluacion de un
sistema van de la mano™®. La evaluacion no debe producirse “unavez en lavida’, sino
gue debe ser un proceso sostenido en toda la etapa de disefio de la interfaz y ain mas
alla**®. Ademés, cuando se tiene presente la necesidad de evaluar, debe empezarse a
pensar como hacerlo. El plan de evaluacion debe pormenorizarse en unas actividades
concretas, pudiéndose aplicar numerosas metodologias segin las circunstancias y
momento del proyecto. Nielsen y Mack™ comentan que hay cuatro formas bésicas y
complementarias de evaluar™":

- Laevaluacion automética es aguella en la que se mide la usabilidad a través

de un recuento computerizado de datos™.

- Laevaluacion empirica se realiza a través de tests con usuarios reales.

- Laevaluacién formal, que usa férmulas para calcular la usabilidad, y

148 Baecker, Ronald M. et al.; Op. Cit.; pp. 1-3.

149 Nielsen, Jakob; “Iterative User-Interface Design”. IEEE Computer. 1993; 26 (11); pp. 32-41.

150 Nielsen, Jakob y Mack, Robert (eds.): Usability Inspection Methods. New Y ork: John Wiley & Sons,
1994; p. 2.

15! Es més, estas cuatro maneras bésicas no se traducen exactamente en cuatro metodol ogias bésicas. Hay
numerosas metodol ogias de evaluacion de las que se pueden extraer datos de diferentes formas. Es decir,
no existen metodol ogias puras.

152 Cabe decir que esta practica ha sido desprestigiada por el mismo Nielsen en: Nielsen, Jakob; “Voodoo
Usability”. Alertbox. 1999; december 12 (disponible en http://www.useit.com/alertbox/991212.html y
consultado el 15-2-1999).
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- Laevaluacion informal, que tiene en cuenta diversas variables tales como la

experienciade los evaluadores o el nivel de formacion de los usuarios.

No se debe olvidar tampoco que no es igual disefiar un producto nuevo que disefiar
mejoras para uno ya existente y gque no es o mismo estar al inicio de un proceso que en
sus etapas de revision, existen metodol ogias diferentes de aproximacion y comunicacion
con el usuario dependiendo del momento de desarrollo en que se encuentre el sistema.
El escoger un plan de evaluaciéon y/o unas vias concretas de comunicacion con el
usuario depende de los aspectos siguientes™:

- El entorno del proceso.

- Lanaturalezadelainterfaz'™.

- Lafasedd proyecto en la que se encuentra.

- Lainformacion que se pretende conseguir con la evaluacion.

- Laexperienciaen el campo del disefio y de laevaluacion del equipo evaluador.

- Losrecursos disponibles™, y

- El grado de calidad en el proceso de eval uacion que se pretende conseguir.

En conclusién, es necesario no precipitarse y realizar un proceso de evaluacion lo
mas adecuado y razonable posible. En este sentido, la evaluacion puede realizarse antes
de comercializar el producto o bien durante su explotacion comercial. Un posible
esguema de qué metodologia utilizar y cuando utilizarla en funcion del papel del

usuario en lamismaes el siguiente:

153 Esta dependenciano esley, yaquetal y como dice Shackel, en: Preece, Jenny et al.; Op. Cit.; pp. 599-
600, no existen unas reglas fijas que determinen que tipo de evaluacion efectuar en cadafase de
desarrollo de lainterfaz.

1%% Es en este punto donde el concepto “evaluacion” depende més de sus influencias del campo de las
ciencias sociales -entre ellas, la etnografia, la publicidad y la investigacion de mercados-, tal y como se
comenta en Olvera Lobo, M2 Dol ores; “Evaluacion de sistemas de recuperacion de informacion:
aproximaciones y nuevas tendencias’. El Profesional de la Informacion. 1999; 8 (11): pp. 4-14.

155 Segin Shneiderman el coste de la evaluacion puede ir desde el 1 al 10% del coste total del proyecto:
Shneiderman, Ben; Op. Cit.; p. 125.

Pagina 50



Metodologias de evaluacion de Interfaces Gréficas de Usuario
Marcos Antonio Catalan Vega

Grafico 9: Esqguema de metodol ogias
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4.1. Métodos de evaluacién previos a la distribucion comercial
de lainterfaz (“formative evaluation”)

Hay muchas ocasiones durante la etapa de disefio que |os desarrolladores necesitan
saber s sus ideas reflgjan las necesidades de los usuarios. En consecuencia, € proceso
evaluador de la interfaz debe entrelazarse con e de disefio, proporciondndole asi una
comunicacion fluida con el usuario potencial.

El objetivo de este tipo de metodologias de evaluacién esmeorar lainterfaz lo
maximo posible antes de su distribucién comercial, en el momento en e que los

cambios son medianamente sencillos y no demasiado caros de acometer.

Para €llo, se pueden utilizar diversas formas de valoracion:
- Lasrevisiones de expertos,
- Lostests de usabilidad,
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- Lostests delaboratorio, y

- Encuestas, entrevistas y discusiones con usuarios.

4.1.1.Revisiones de expertos (“expert reviews” o “predictive
evaluations”)

Esta metodologia consiste en larevision del sistema por parte de un experto en
usabilidad, sin que medie e usuario. En consecuencia, depende de la disponibilidad

de esos expertos en la plantilla del proyecto o bien en forma de consultores externos.

Este tipo de revisiones puede tener lugar en cualquier etapa del disefio -aunque es
conveniente que sea un proceso continuo y continuado- y su resultado puede ser un
informe que exprese los problemas identificados y/o las recomendaciones de cambio.

Ademas, larevision puede finalizar con una discusion del experto con los disefiadores.

Si se da el caso de una evaluacion llevada a cabo por expertos externos, hay que
tener en cuenta que estos expertos deben ser receptivos a las dificultades del proyecto y
al nivel de los técnicos, y deben aceptar que sus sugerencias sean tomadas con cierta
cautela ya que es dificil para un evaluador externo entender toda la racionalidad y
desarrollo del disefio. L as recomendaciones deben ser dadas por e experto, pero las

soluciones deben aportarlas los disefiador es.

En concreto, estas metodol ogias de evaluacion cuentan con los siguientes pasos de

desarroll0™®:

- El plan de evaluacion debe disefiarse definiendo claramente los objetivos a
alcanzar en €l test y escogiendo, para €llo, a los expertos més adecuados junto
con € plan de tareas més apropiado.

- Los expertos son reunidos y se les explican los objetivos a alcanzar y las tareas
arealizar™’, dandoles o no cierto grado de libertad para conseguir el objetivo.

- Los expertos revisan en solitario la interfaz -normal mente en dos exploraciones:

una de reconocimiento y otra de evaluacion propiamente dicha-, para

1% K ahn, Michael J. y Prail, Amanda; “Formal usability inspections’. En: Nielsen, Jakob y Mack, Robert
(eds.); Usability Inspection Methods. New Y ork: John Wiley & Sons, 1994; pp. 141-171.

57 Pueden completarse |as explicaciones con una descripcion del contexto de funcionamiento de la
interfaz y de su etapa de disefio.
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familiarizarse con ella y con las directrices de evaluacion que les han sido
dadas.

- Los expertos se retinen y dan a conocer sus opiniones™® bajo el control de una
persona destinada a efecto, que debe conducir la discusion para intentar aportar
soluciones a disefio.

- Las soluciones aportadas son implantadas en el producto; y el proceso vuelve a

empezar |as veces que se considere necesario.

Para implantar este plan de actuacién pueden escogerse los siguientes métodos de
revision:

- Evauacion heuristica,

- Revision por recomendaciones previas,

- Inspeccién de la consistencia,

- Simulacion de usuario, y

- Juicio formal.

4.1.1.1. Evaluacion heuristica (“heuristic evaluation™)

Los expertos critican la interfaz confrontandola con una guia de elementos
basicos de disefio™, elaborada previamente por otro grupo de expertos, que
incidan en la revisén de la usabilidad de la interfaz reconduciendo e proceso de
disefio. Asi, es una herramienta de comparacién y de objetivos explicitamente
estipulados.

Esta metodologia tiene como objetivo determinar 10s errores mas comunes en
el disefio de interfaces més que determinar en qué grado cumple la herramienta tal o
cual funcionalidad. En este sentido, es de mayor utilidad realizar este tipo de evaluacion

en etapas iniciales del disefio.

1%8 Nielsen, Jakob; “Heuristic evaluation”. En: Nielsen, Jakob y Mack, Robert (eds.); Usability Inspection
Methods. New Y ork: John Wiley & Sons, 1994; pp. 25-62. En este sentido, ademés, se apunta que el
nimero ideal de evaluadores debe ser entre dos y cinco.

%9 |nstone, Keith; “Site Usability Evaluation”. WebReview (disponible en http:/webreview.com/pub/97/
10/10/usability/index.html y consultado el 25-1-2000).
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Algunos principios que se pueden utilizar para realizar un proceso de evaluacion

son |as ocho reglas de oro apuntadas por Shneiderman™®:

Consistencia: ésta es una de las reglas mas violadas, pero su cumplimiento es
delicado ya que el concepto consistencia se incluye en numerosos aspectos del
disefio -por g emplo: la terminologia debe ser idéntica en los sistemas de ayuda,
comandos y menus o € uso y disposicion del color, fuentes e iconos debe ser
similar en situaciones iguales-.

Posibilidad de atajos. a medida que la experiencia con una interfaz crece, €l
usuario desea ir més rapido y reducir las operaciones a realizar para llevar a
cabo una accién en el sistema. Las combinaciones de teclas, los comandos
ocultos, 0 las macros son tan apreciadas como los ratios veloces de
visualizacion y respuesta.

Feedback infor mativo: en cada accién, el sistema debe ofrecer una respuesta.
Asi, la presentacion visual de los objetos de interés en la pantalla proporciona
un contexto conveniente parala explicacion de los cambios.

Diseflar dialogos de finalizacion de procesos: toda secuencia debe tener un
inicio, un nacleo y un final. Por eso, comunicar que un proceso hatenido fin le
da a los usuarios cierta satisfaccion de haber realizado correctamente una
accion.

Prevenir y gestionar errores: en la medida que sea posible, € disefio de una
interfaz debe evitar que los usuarios “cometan” errores. Y s los usuarios los
cometen, el sistema debe detectarlos y of recer soluciones.

Permitir la recursividad de acciones: en la medida de lo posible, las acciones
deben poder ser invertidas. S no es asi, se generara en los usuarios cierta
ansiedad al saber que lo que hagan no podra ser deshecho.

Apoyar los controles internos. los usuarios experimentados de toda interfaz
desean sentir que e sistema responde a sus acciones. Practicas como las
acciones extranas, las introducciones tediosas de datos o la imposibilidad de
obtener informacién valiosa del sistema producen insatisfaccion.

Minimizar |a sobrecarga de la memoria del usuario: lalimitacion humana al
procesamiento de la informacion a corto plazo requiere que |os mensgjes sean

simplesy que lafrecuencia de cambio de ventanas sea reducida.

180 ghneiderman, Ben; Op. Cit.; pp. 74-76.
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Otro ejemplo son las diez reglas apuntadas por Nielsen™":

- Usar un didlogo simpley natural, diciendo solo lo necesario y de forma breve
e inequivoca. Ademas, debe preguntarse sblo lo que los usuarios puedan
responder.

- Hablar el lenguaje de los usuarios, utilizando una seméntica familiar para
ellos.

- Reducir la sobrecarga en la memoria de los usuarios -tal y como comentaba
Shneiderman en su tltima regla'®*-.

- Buscar laconsistencia en la terminologia y accionesrequeridas.

- Mantener al usuario informado sobre lo que € sistema est4 haciendo: e
usuario debe tener control en todo momento de lo que sucede en su sistema.

- Proporcionar mecanismos de salida de emergencia para que los usuarios
puedan salir de situaciones no deseadas 0 no entendidas.

- Proporcionar atajos para las acciones més frecuentes a los usuarios
avanzados.

- Dar mensajesdeerror inequivocos.

- Siempre que sea posible, prevenir errores mediante una disposicién de
opciones clara y fécil: los errores deben ser expresados de forma simple e
inteligible, describiendo el problemay sugiriendo una solucion.

- Proporcionar ayuda online, instrucciones y documentacién de forma clara
y concisa, ya que aunque seria deseable que lainterfaz pudiese ser utilizada sin
necesidad de ningin tipo de documentaciébn o ayuda, puede ser Ctil

proporcionarla.

Finalmente, un gemplo mas concreto son las recomendaciones internas del
Interactive Media Usability Group de Microsoft para la confeccion de productos de ocio
interactivo en INTERNET™®® confeccionadas de acuerdo con las opiniones de los
usuarios en diversas entrevistas. Los resultados de sus investigaciones concluyen que

elementos relacionados con la usabilidad como pueden ser la simplicidad y la

181 Nielsen, Jakob; “Ten Usability Heuristics” (disponible en http:/www.useit.com/papers/heuristic/
heuristic_list.html y consultado e 25-1-2000).
182 ghneiderman, Ben; Op. Cit.; pp. 74-76.
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consistencia pueden no tener excesivaimportancia en este contexto y que, por otro lado,

el éxito de este tipo de productos es complicado de medir por aspectos cuantitativos

como pueden ser el tiempo en realizar una determinada tarea o el ratio de errores. Las

recomendaciones creadas son las expresadas en la tabla siguiente:

Tabla 4: Recomendaciones heuristicas parala confeccion de productos

de ocio electronico (segun el Interactive Media Usability Group de Microsoft)

Campo a estudiar Recomendaciones relacionadas Forma dellevar a cabo las
con... recomendaciones
Facilidad de uso Claridad en la presentacion de los Los objetivos del juego, como formade
objetivos. ganar la partida, deben ser presentados

Claridad y diversidad en la
consecucion de los objetivos.

Claridad en la. comunicacién.

Calidad de contenidos | Valoracién de los contenidos.

Obsolescencia del producto.

Variedad del producto.

Evocacion de emaciones.

de formaclaraeinequivoca.

L os usuarios deben tener diversas lineas
de accién paralograr |os objetivos
expresados.

L os elementos dispuestos en la pantalla
deben indicarle al usuario qué esta
sucediendo.

El contenido del juego debe ser
interesante y atractivo para el usuario.

El juego debe aprovechar las Ultimas
posibilidades hardware disponibles por
lagran mayoria de usuarios'®*.

El juego debe ser |o suficientemente
diverso y dificil paragque no se haga
repetitivo.

El usuario debe experimentar emociones

mientras interactUan con €l juego.

Dada la variedad de contextos de trabajo existentes, Nielsen

1% ofirma que estos

principios heuristicos deben ser transformados y refinados de cara a cada sistema: a

163 K anerva, Amy et al.; “Web Usability Research at Microsoft Corporation” (disponible en
http://www.research.microsoft.com/ui/papers/webchapter.htm y consultado el 15-2-2000).

164

Lo que no quiere decir, necesariamente, que se utilicen |os méximos requisitos.

185 Nielsen, Jakob; “Ten Usability Heuristics” (disponible en http:/www.useit.com/papers/heuristic/

heuristic_list.html y consultado e 25-1-2000).
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priori no hay unas reglas més importantes que otras, simplemente unas destapan una

serie de problemasyy otras, otros distintos.

De todos modos, sea cual sea € principio con €l que se esté evaluando, €
evaluador debe recordar que todo principio debe dirigirse al aumento de la
satisfaccion del usuario proporcionando procedimientos simples de entrada de datos,
visualizaciones comprensibles, feedback rgpido e informativo, y todo aquello que
acreciente e sentimiento de competencia y control sobre la interfaz por parte del
usuario. Es de vital importancia que los expertos evaluadores sean también conocedores

delasreglasainterpretar y que tengan la capacidad de interpretarlas.

Como resultado de esta metodologia concreta, los expertos deben presentar una
lista pormenorizada de problemas de usabilidad en la que se detallen su frecuencia, su
impacto para el usuario y su persistencia, comentando explicitamente la importancia del

problema demostrandola ante los disefiadores'®.

En conclusion, la interfaz es evaluada sin que los usuarios tengan papel activo

167

en el proceso, resultando este método fécil, rapido y barato™" siempre y cuando se dé

un buen entendimiento entre el equipo evaluador y el desarrollador.

Un caso préctico de esta metodologia es el llevado a cabo por Borges, Moralesy

Rodriguez'®

dentro de un proceso de evaluacion de sitios web de cara a mejorar su
usabilidad para reducir la sensacion de pérdida de tiempo por parte del usuario y el

tréfico en la Red.

Caso practico: Evaluacion de sitios web (seglin Borges, Moralesy Rodriguez)

Los autores sostienen que la proliferacion de sitios web pobres en usabilidad
sugiere que la mayoria de disefiadores web no tiene conocimientos en usabilidad ni en

disefio de interfaces gréficas de usuario. En este sentido, argumentan que es muy

186 | os desarrolladores y disefiadores deben determinar su impacto de resolucion. Es decir, si solucionar
€l problema de usabilidad descrito le es rentable.

167 En este sentido, y por ejemplo, con diferenciaalas “simulaciones de usuario” no setiene en cuenta el
comportamiento de |los expertos ante lainterfaz, sino sdlo los resultados que destacan.
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importante desarrollar metodologias de trabajo que ayuden a disefiar paginas web

usables.

De igual modo, argumentan que e disefio ayudado por recomendaciones

heuristicas es el método més préctico para mejorar la usabilidad -aungque no €l Unico

posible- ya que no requieren de un papel activo del usuario ni consumen demasiado

tiempo.

Para demostrar sus afirmaciones, los autores evaluaron un conjunto de sitios web

seleccionados a azar desde una lista de més de mil péginas web pertenecientes a

instituciones académicas. Asi, cada pagina fue evaluada practicando las diez directrices

siguientes:

Las cabeceras no deben tener un cuerpo mayor que el 125% del tamafio
tipografico empleado en la pagina,

Las cabeceras y los finales de pagina deben estar claramente delimitados del

cuerpo de lamisma,

El nombre de los enlaces debe ser conciso y debe proporcionar informacién del

contenido de la pégina de destino.

No debe darse sobreinformacion en |os enlaces textuales,

No debe darse el fendbmeno “linking-mania”. Es decir, no debe haber un enlace
cada vez que se mencione en el texto una palabra clave de otro recurso,

L os enlaces no deben estar rotos,

Las imégenes que funcionen como enlace a otra pagina deben tener alguin rasgo
distintivo de lamisma,

Debe mantenerse la consistencia en el uso de iconos,

Los colores deben ser seleccionados de cara a mejorar la impresion de las
paginas en impresoras en blanco y negro, y

Las paginas deben incluir la fecha de la Ultima modificacion y la direccion de

correo electronico y/o URL del autor en su pie.

Ademés, se afladieron cinco recomendaciones més para eval uar las home pages:

No deben tener demasiados enlaces,

%8 Borges, José A.; Morales, Israel y Rodriguez, Néstor J.; Op. Cit.
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- Deben ser breves,
- Los enlaces deben ser a solo aspectos principales de lainstitucion u organismo,
- Losenlaces deben estar organizados y jerarquizados,

- Los enlaces arecursos externos no deben darse en este tipo de péginas,

En concreto, para poner en préactica sus recomendaciones heuristicas, los autores
prepararon un test en dos sesiones de tres sitios web. La primera sesion consistia en
evaluar € sitio web en su forma original y la segunda se realizaba sobre los sitios web

modificados por tres disefiadores web de acuerdo con |as recomendaci ones ef ectuadas.

La evaluacion propiamente dicha fue llevada a cabo por diez estudiantes de
ingenieria informética, con diferentes niveles de experiencia en entornos web, alos que,
a modo de expertos evaluadores, se les pedia que realizasen diferentes tareas como
seleccionar determinados enlaces y encontrar una pégina en concreto dentro del sitio
web evaluado. Asi, la medida principal del test fue el tiempo empleado en redlizar las
tareas.

Los resultados de la evaluacion demostraron que €l nuevo disefio reducia, casi en
todos los casos, € tiempo necesario para llevar a cabo las tareas pedidas; 1o que, segin

los autores, expresa la utilidad de las recomendaciones propuestas.

4.1.1.2. Revisién por recomendaciones previas (“guidelines review”)

Las recomendaciones son reglas e interpretaciones detalladas que deben
seguirse a la hora de crear interfaces, y definen sus elementos, su apariencia o su

1% refiriéndose normal mente a tres areas del disefio:

comportamiento
- El &ea“fisica’ serefiere alaparte hardware de lainterfaz gréfica.
- El aea “dntéctica’ se refiere a las reglas sobre la presentacion de la

informacion.

189 por |0 tanto, al igual que |as recomendaciones heuristicas, no s6lo son un método de evaluacion; sino
un métdodo de trabajo y disefio.
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- El érea “seméantica’ cubre los aspectos de significado de los elementos
“sintacticos’.

La interfaz puede ser cotejada de acuerdo con las recomendaciones de la propia
organizacion “madre” o con otro tipo de sugerencias que pueden venir dadas incluso por

lo que hagan las interfaces a las que se toma como modelo™™.

Por lo tanto, como el caso anterior, esta metodologia de evaluacion es una
herramienta de comparacion y de objetivos explicitamente estipul ados.

Y a que estos documentos de recomendaciones pueden tener un nimero ingente de
items, los expertos deben disponer de cierto tiempo para familiarizarse con ellos ya que

pueden darse ciertas contradicciones e incoherencias en diversos momentos™'™.

La forma de medir los resultados de esta metodologia de evaluacion es similar a
anterior: los expertos deben presentar una lista pormenorizada de problemas de
usabilidad en la que se detallen su frecuencia, su impacto para € usuario y su
persistencia, comentando explicitamente la importancia del problema demostréandola

ante |os disefiadores.

De todas formas, la conversacion con los disefiadores es mucho mas impersonal
gue en €l caso anterior: en este momento, no hay una lista breve de elementos a evaluar
gue deben ser medidos por el experto, Sino un conjunto de items que a modo de
checkboxes seran sefialados en funcion de si se cumplen o no.

el 172

Un g emplo de recomendaciones previas es la tabla expresada por Mand para

evauar la usabilidad de unainterfaz web.

170 Nielsen, Jakob; “When Bad Design Elements Become the Standard”. Alertbox. 1999; november 14
(disponible en http://www.useit.com/alertbox/991114.html y consultado & 24-11-1999).

! Maguire, M.; “An evaluation of published recommendations on the design of Man-Computer
dialogues’. International Journal of Man-Machine Sudies. 1982; 16 (3); pp. 237-261.
2 Mandel, Theo; Op. Cit.; pp. 415-416.
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Tabla 5: Recomendaciones para el disefio de interfaces en entorno web (segiin Mandel)

Objetivo del disefio Recomendaciones para el disefio

Determinar el tipo de usuario Saber si e usuario es:

- unvisitante nuevo,

- uno anterior,

- os dispone de cierta experiencia en la navegaci on web.

Definir las acciones del usuario | Definir adecuadamente como:

- Encontrar informacion,

- Aprender sobre un producto,

- Pedir un producto,

- Buscar soporte técnico,

- Bgjar demos de productos, y

- Bajar driversy actualizaciones de productos.

Ayudar d usuarioen la - Ofrecer una organizacion de lainformacion clara e intuitiva,

navegacion y bisqueda - Ofrecer informacion visual sobre la navegacion®”,

- Ofrecer diversas formas de blsqueda,

- Proporcionar ayuda a la navegacion en cada pagina,

- Etiquetar todos | os enlaces,

- Verificar y mantener actualizados | os enlaces,

- Mantener siempre unaruta o forma de retorno ala home
page, y

- Utilizar colores estandar en el marcado de enlaces.

Ayudar al usuario arealizar las - Reducir el tiempo de blsgueda,

tareas rgpidamente - Reducir e tiempo de carga de péginas e imagenes,

- Reducir e scroll en una pagina,

- Limitar las opciones a un ndmero razonable,

- Agrupar las opciones importantes,

- Organizar lainformacion de cara a anticipar las rutas mas
frecuentes,

- No utilizar tecnologia porque si -por ejemplo: lenguaje Java
o0 afadidos Flash- que dificulte o imposibilite la conexion,

- Simplificar ladisposicion de los contenidos,

- Facilitar lacorrecta y rapida captacion de lainformacion®™,

% Aunque no sdlo se deberia dar informacion visual: véase Kline, Richard L. y Glinert, Ephraim P.;

“Improving GUI Accessibility for People with Low Vision”. En: Conference on Human Factorsin
Computing Systems, 1995. (Denver: 7-11 de mayo de 1995; disponible en http://www.acm.org/sigchi/
chi95/Electronic/documnts/papers/rik_bdy.htm y consultado el 6-1-2000).
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- Utilizar colores y fuentes estandar, y
- Proporcionar versiones imprimibles de |as paginas.

Establecer laconsistenciade la - Establecer unaidentidad corporativa mediante graficos,

interfaz

imégenes, fondos y fuentes,

- Utilizar laidentidad corporativa de forma coherente en todo
el web,

- Utilizar terminol ogia coherente en todo el web,

- Visudizar lainformacion de los creadores de laiinterfaz, y

- Disefiar el web para ser visualizado por diferentes browsers

y plataformas.

Otro gemplo es e documento Windows. GUI Guidelines 4.1 de la empresa ADD

Servicios Informéticos S.A.2"°. Son recomendaciones muy detalladas y, en ocasiones,

algo singulares™”. Algunos de sus numerosos ftems se muestran en la siguiente tabla:

Tabla 6: Recomendaciones para el disefio de interfaces gréficas de usuario

en entorno Windows (segin ADD Servicios Informéticos S.A.)

Estandar

Recomendacion Resumen

Consistencia: ¢estan los
menus dispuestos
siempre en lamisma
secuencia?

Feedback con €
usuario: si esposible e
feedback mediante
sonidos, ¢se usa

correctamente?

Los menUs deben tener semprelamisma  Laapariencia de toda lainterfaz

secuencia de presentacion. debe ser consistente con los
esténdares de laindustria del
software.

Los“beeps’ deben utilizarse solamenteen Debe asegurarse que lainterfaz

dos casos: proporcione un feedback al
- Paranctificar a usuario que usuario apropiado, necesario y
una accion compleja se ha consistente.
completado, y

- Paraadvertir a usuario una

posible accidon destructiva

17 Nielsen, Jakob; “How Users Read on the Web”. Alerbox. 1997; October 1 (disponible en
http://www.useit.com/alertbox/9710a.html y consultado el 25-1-2000).

1> ADD Servicios Informéticos S.A.; Windows: GUI Guidelines 4.1. Cerdanyola del Vallés: Laempresa,

1992.
176

Por ejemplo: llegan a decir explicitamente que la usabilidad de un sistema va en contraalarapidez de

gjecucion del mismo. Lo que puede ser una sefid del enfrentamiento entre las visiones del desarrollador y

del usuario.
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Facilidad de uso:
éexisten “atajos’ en el
teclado paralas
funciones més usuales?
Reduccion dela
confusion: ¢se usan
correctamente los menus
extensibles?
Mensajesal usuario:
éproporcionan los
mensgjes de error
sugerencias sobre como

remediar €l error?

I conos: ¢son los iconos

inequivocos?

Sistemas de ayuda: ¢¢l
sistema de ayuda en linea

es util?

Tests de usabilidad:

Juetesteada lainterfaz?

L as opciones méas comunes deben tener
un “atgjo” en el teclado que eviten
acceder alas mismas sin tener que
navegar por los mends del sistema

L os menus extensibles deben utilizarse
para proporcionar |as opciones avanzadas

en mismo nivel de un menu desplegable.

Cuando se presente un mensaje de aviso
para describir un error, debe explicarse la
severidad de ese error y deben
proporcionarse sugerencias para

corregirlo.

No deben disefiarse iconos que contengan
juegos de palabras 0 nombres de

aplicaciones.

El sistema de ayuda debe ser gjemplar,
estando siempre disponible mediante un
menu de ayuda, o diversos “atajos’ de
teclado.
Deben realizarse tests de usabilidad en
todas las etapas de desarrollo del
producto; por ejempl o cuando:

- Secomplete e prototipo,

- Secompleten médulos de la

aplicacion, o

- Secomplete laaplicacion.

Deben proporcionarse “ atgjos’
de teclado paralos usuarios méas

experimentados.

Debe evitarse laconfusion al
usuario inexperto por la
presentacion de excesivas
opciones.

L os mensajes deben ser clarosy
Utiles. Por ejemplo, en €l caso de
los mensgjes de error, este error
debe poder ser corregido con la
informaci én proporcionadaen el
mensaj e de aviso.

Debe asegurarse que lainterfaz
proporcione un feedback al
usuario apropiado, necesario y
consistente.

La ayuda proporcionada debe ser
inteligible.

Los tests de usabilidad
proporcionan informacion sobre
el nivel de aceptacion dela

interfaz.

Estas recomendaciones fueron adaptadas por la empresa en la evaluacion formativa
del Ilamado “Proyecto BOE”, cuyo proceso de disefio, desarrollo e implantacion durd
més de dos afios: desde mayo de 1995 hasta noviembre de 1997*"". La evaluacién por
recomendaciones previas fue la metodol ogia utilizada por la firma para ir adecuando el

sistema desarrollado a las necesidades del cliente.
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Caso practico: Evaluacion del “ Proyecto BOE”

(ADD Servicios Informéticos S.A. y Digital Equipment Corporation)

El proyecto consistia en dotar a Boletin Oficial del Estado de un sistema de
informacién similar @ que ya disponia -Mistral-, pero integrado dentro de las
tecnologias y modos de trabajo Internet. Este sistema de informacion debia ser disefiado
para todo tipo de usuarios del BOE: los externos, que accedian desde Internet o que
compraban las bases de datos en CD-ROM, y los internos, que confeccionaban los

documentos.

Por lo tanto, los disefiadores y desarrolladores estudiaron atentamente el modus
operandi de los usuarios con la intencion de adecuar € sistema resultante a sus
necesidades. Ademas, se llegd a consenso de una tabla de requisitos en forma de
recomendaciones exhaustivas'’®. Estas recomendaciones partian de dos bases: la
primera eran los gustos de los trabajadores de la empresa cliente y la segunda eran los
estandares de facto de Microsoft en la realizacion de interfaces acordes al entorno

Windows.

El listado fina de recomendaciones comprendié més de 1500 items, que fueron
atentamente estudiados para determinar su grado de inconsistencia. Mas tarde se
eligieron a tres personas -una de la empresa cliente, otra de ADD y otra de la firma

Digital- para su evaluacion, que fue repetida cada tres meses.

Con €llo, €l sistema fue mejorando paulatinamente. Se pasd de cumplir tan solo €l
32% de las recomendaciones a mitad del proyecto a cumplir € 97% en el momento de
su implantacion. Los problemas eran comentados en reuniones regulares y los
desarrolladores tomaban nota de los mismos y de su importancia, para mas tarde

ponerles solucion.

" ADD Servicios Informéticos S.A.; Proyecto BOE: informe de situacién. Cerdanyoladel Vallés: La

empresa, 1996-1997.
78 Aunque esta lista fue aumentando a medida que avanzaba el proyecto, pasando de 1200
recomendaciones a algo més de 1500.
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L os aspectos que no se pudieron llevar a cabo fueron, precisamente, los centrados
en la evaluacion del proyecto, ya en un principio se habia pensado ir realizando tests de
campo que jamés se efectuaron. Asi, la evaluacion se centré sdlo en un proceso

reiterado de evaluacion por recomendaciones previasy en un test de aceptacion.

De todas formas, debe recordarse que para algunos autores como Landauer'”, la

validez de esta metodologia es cuestionable por su grado de contradiccion en ciertos
momentos y por su redaccion términos vagos y ambiguos™. En este sentido, el autor se
decanta por un uso de elementos estandarizados y por cumplir con unos el ementos
heuristicos mas que por seguir unas recomendaciones de este tipo, aunque también
sostiene que la usabilidad debe ser refrendada por |os tests de usabilidad. John Gould'®?,
por su parte, sigue e mismo razonamiento argumentando que los esfuerzos continuos de

producir masy mejores recomendaciones reflejan la dificultad que entrafia su disefio.

4.1.1.3. Inspeccidn de la consistencia (“consistency inspection”)

Los expertos verifican periodicamente la consistencia de una familia de
interfaces'®, en especial en lo referente a la terminologia, color, composicién y
distribucion de elementos de presentacién, formatos de importacion y exportacion
de datos, o las formas de ayuda al usuario sin olvidar que los conceptos no
relacionados deben ser mostrados de forma inequivoca™. Por lo tanto, esta
metodologia dispone de objetivos explicitamente determinados, pretendiendo

diagnosticar el sistema.

179 | andauer, ThomasK.; Op. Cit.; pp. 294-295.

18 por gjemplo, si se comenta en algunas recomendaciones el “proporcionar feedback”, debe decirse
como hacerlo. En estalinea, Mandel, en: Mandel, Theo; Op. Cit,; pp. 83-84, cree que el seguimiento de
unas directrices, por si solas, no garantizan un software usable.

18 Gould, J.; “How to design usable systems’. En: Helander, M. (ed.); Handbook of Human-Computer
Interaction. Amsterdam: Elservier, 1988; pp. 757-789.

182 E| concepto “familia de interfaces’ no sdlo se refiere a diferentes interfaces de distintos productos,
sino adiferentes interfaces de un mismo producto: eval uar la consistencia hatomado especial relevancia
desde losinicios del disefio modular de los sistemas de informacidn. La organizacion en médulos de los
productos software puede favorecer lainconsistencia del sistema.

183 Usability First Glossary (disponible en http://www.usabilityfirst.com/glossary/ y consultado el 14-2-
2000).

Pagina 65


http://www.usabilityfirst.com/glossary/

Metodologias de evaluacion de Interfaces Gréficas de Usuario
Marcos Antonio Catalan Vega

La inspeccion de la consistencia es la puesta en practica de un sistema de
evaluacion centrado en un aspecto de la evaluacion heuristica. Este especial interés
radica en la peculiaridad del concepto de consistencia como uno de |os perceptiblemente
més violados de todos | os relacionados con la usabilidad.

Este tipo de evaluacion se centra en los aspectos “visibles’ de la interfaz v,
normalmente, los expertos escogidos para llevar a cabo la evaluacion son parte de la
plantilla general del proyecto, ya que son los que mejor conocen las directrices
marcadas desde el principio, a igual que en las dos metodologias anteriormente

explicadas.

Para medir la consistencia de una interfaz, los expertos deberian revisar
atentamente todos sus aspectos gréficos y seméanticos, poniendo especia interés en el
estudio del valor de las metéforas visuales utilizadas. El estudio deberia ser, en un
principio, individual, para pasar més tarde a una reunion de todos los expertos en la que

se discutiesen los problemas encontrados.

Una medicién positiva de la consistencia puede extraerse si se da en la evaluacion
el fendmeno WY SIWIS™* -“What You See Is What | See’-. Es decir: que todos los
usuarios deben percibir informacién uniforme; o e llamado WY SIWITY S -“What
You See Is What | Think You See”-, que indica que |os usuarios disponen de una interfaz
personalizada pero que son capaces de reconocer elementos paralelos a los que estan
usando en otras interfaces.

El informe final del proceso evaluador deberia describir y priorizar los problemas
encontrados, detallando exactamente la localizacion del problema encontrado y
ofreciendo soluciones. El escrito resultante deberia presentar una lista exhaustiva de las
inconsistencias observadas y una reflexion final que reflejase la opinion de los expertos
enlorelativo alainterfaz.

18 Usability First Glossary; 1d. Ant.
18 Usability First Glossary; 1d. Ant.
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4.1.1.4. Simulaciones de usuario (“cognitive walkthrough” o

“pluralistic walkthrough™)

L os expertos simulan ser usuarios finales de la interfaz gjecutando y recorriendo las
funciones més usuales del sistema, paso a paso y mediante unas lineas de actuacion que
pretenden imitar las del usuario fina'®. En consecuencia, se intenta vaticinar e
comportamiento del usuario frente a la interfaz y predecir los errores que pueden

encontrar se.

Frente a esta metodologia, que se podria considerar “reducida’, también se realizan
los llamados “pluralistic walkthrough”*®”. Su mayor diferencia estriba en que el proceso
de evaluacién es llevado a cabo solamente por |os expertos, sino que estdn acompafados
de usuarios finales, sociélogos y desarrolladores del producto. En este caso se
consiguen resultados menos formales, pero mas completos, que en la evaluacion

“simplificada’*®,

Ambas metodologias buscan diagnosticar la interfaz sin objetivos explicitamente

detallados. Ademés, fueron disefiadas para todo tipo de interfaz, desde las que pueden

» 189

ser objeto de una simple “exploracién visual para descubrir su funcionamiento como

para aguellas que requieran “cierto entrenamiento”, ya que el experto ya tiene como

18 Aspecto que ha llevado a describir la metodol ogia como “empirica’ por autores como Wright,
Merriam y Fields en: Wright, P.; Merriam, N. y Fields, B.; “From formal modelsto empirical evaluation
and back again”. En: Palanque, Philippe y Paterno, Fabio (eds.); Formal methodsin Human-Computer
Interaction. Berlin: Springer-Verlag, 1997; pp. 293-313.

De todas formas, pretender evaluar un sistema mediante €l plan de “tal como lo harian los usuarios
habituales’ sin tener en cuenta el contexto de trabajo de estos usuarios puede llevar a engarios.

187 Bjas, Randolph G.; “Walkthroughs: efficient collaborative testing”. |EEE Software. 1991 (September):
pp. 94-95.

188 En todo caso, siempre es positivo disponer de al guna herramienta comparativa de | os diferentes tests,
ya que puede ser interesante separar |os resultados obtenidos por parte de expertos en usabilidad de los
logrados por parte de usuarios finales, socidlogos, o desarrolladores. Un ejemplo de este tipo de
herramienta es el llamado USAGE -Uehling, Dana L. y Wolf, Karl; “User Action Graphing Effort
(UsSAGE)". En: Conference on Human Factors in Computing Systems, 1995. (Denver: 7-11 de mayo de
1995; disponible en http://www.acm.org/si gchi/chi 95/proceedings/shortppr/diu_bdy.htmy consultado el
6-1-2000)- como modulo de comparacion de los resultados obtenidos en | os tests de evaluacién de la
interfaz del Goddard Space Flight Center dela NASA.

18 \Wharton, Cathleen, et al.; “The cognitive walkthrough method: a practitioner’s guide”. En: Nielsen,
Jakob y Mack, Robert (eds.); Usability Inspection Methods. New Y ork: John Wiley & Sons, 1994; pp.
105-140.
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meta estudiar el grado de complejidad de lainterfaz y si este es asimilable por el usuario

o no'®.

En esta linea, s los expertos deben situarse en € lugar de los usuarios, para
experimentar lo mismo que ellos estos expertos deberian recibir demos, leer e manual,
gjecutar € tutorial y recibir lamisma formacién que van arecibir los usuarios finales, 1o

que les llevara a evaluar lainterfaz de laforma més realista posible™*:.

Ademas, para estudiar la complejidad del sistema, 10s evaluadores son instados a ir

apuntando todos |os pasos para completar la actividad propuesta’®*:

Tabla 7: Secuencia de acciones a evaluar (segin Wright, Merriam y Fields)

Paso Accién Feedback del sistema
1 Introducir un URL Abrir pagina
2 Pulsar sobre un enlace hipertextual Abrir pagina de destino
3 Visualizar lainformacion
4 Pulsar sobre un enlace hipertextual Abrir pagina de destino
5 Pulsar la opcion “Volver” Abrir pagina paso 2

Asi, ademés de comprobar que los pasos para llevar a cabo una accion son
consistentes, se intentan responder, para cada actividad Ilevada a cabo, preguntas del
tipo™®:

- ¢Estén los usuarios intentando reproducir el efecto que, en realidad, la accion

tiene?,

- ¢Venlosusuarios € control de laaccion?,

- ¢Laaccion efectuada corresponde alo que |os usuarios esperaban?

1% Es més, segtin Wharton et al., en: Wharton, Cathleen et al.; Id. Ant.; pp. 105-140, es |a metodologia
mas adecuada de cara aidentificar problemas de capacidad de aprendizaje de lainterfaz por su préctica de
realizar, paso a paso, las acciones determinadas para gjecutar unatarea concreta.

91 1ncluso la eval uaci6n puede efectuarse con ruido y otras distracciones en un primer momento para
después realizarse en un entorno mas “tranquilo” con el objetivo de visualizar en mayor profundidad cada
pantalla.

Acorde aestaidea es que e experto pueda echar un vistazo a conjunto impreso de las pantallas del
disefio. Este hecho facilita el encontrar fall os sobre todo en lainspeccidn de la consistencia.

192 \Wright, P.; Merriam, N. y Fields, B.; Op. Cit.; pp. 293-313.

198 \Wharton, Cathleen et al.; Op. Cit.; pp. 105-140.
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- Una vez que la accion ha sido realizada, ¢entienden los usuarios el feedback

producido y pasan con confianza a otra accién?

Al final de cada actividad, el disefiador del sistema debe proceder a comentar
la “respuesta correcta’ -la esperada por los disefiadores- y los evaluadores deben

comentarla en funcién de sus propias anotaciones por menorizadas'™.

Las limitaciones fundamentales de este tipo de metodologia son dos: en primer
lugar, su lentitud, ya que se vatan rapido como la persona més lenta dentro del grupo de
evaluadores™®. Y, en segundo lugar, la dificultad de conseguir una participacion
equilibrada de todos los evaluadores, ya que los que hayan diferido en demasia de la

opcion “vaida’ pueden aegjarse de ladiscuson y no aportar sus ideas.

A pesar de €llo, estas limitaciones no contrarrestan las ventgjas, ya que es una
metodologia que puede aplicarse sin un prototipo excesivamente disefiado -aunque,
precisamente por esto, es dificil imaginar como funcionaria el sistema en un entorno
real™®- evitando asf errores posteriores. Al mismo tiempo, pueden detectarse problemas
“de fondo” de dificil solucién en segin que etapas de desarrollo, siendo una
metodologia rapida preparar, no de llevar a cabo, y con una buena relacion
coste/beneficio™’.

4.1.1.5. Juicio formal (“formal usability inspection”)

M etodol ogia de diagndstico y sin objetivos establecidos basada en que |os expertos
se relinen bajo la moderacion de uno de ellos para discutir acerca de la interfaz tras
haberla estudiado de forma individual. La discusion, en un inicio, debe ser una lluvia de

ideas, con lo que los principales aspectos de la interfaz sujetos a mejora se hacen

194 En este sentido, cabe decir que, en los “ pluralistic walktrough”, es evidente que los juicios de valor
diferiran ostensiblemente dependiendo de la naturaleza del evaluador tal y como menciona Bias, en: Bias,
Randolph G.; “The pluralistic usability walktrough: coordinated empathies’. En: Nielsen, Jakob y Mack,
Robert (eds.); Usability Inspection Methods. New Y ork: John Wiley & Sons; 1994; pp. 63-76.

% por |o tanto, valores como el tiempo medio de ejecucion de una tarea es mejor no contabilizarl os por
el sesgo que puede darse. Este tipo de datos siempre es mejor medirlos a partir de metodol ogias como los
tests de campo.

1% Maguire, M.; “Walkthrough” (disponible en http:/www.lboro.ac.uk/eusc/index_g_methods.html y
consultado el 14-3-2000).
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explicitos. Una vez que se sabe de qué se va a hablar en concreto, la discusién pasa a ser

moderada por uno de |os expertos presente.

Mas tarde, los disefladores deben tener la oportunidad de rebatir los problemas
encontrados. En consecuencia, esta metodologia se asemejaria a un juicio formal y
resulta util para disefladores inexpertos, pero necesita de mucho més personal y

tiempo que las otras formas de evaluacion.

Los informes resultantes del proceso de evaluacion deben describir y priorizar los
problemas encontrados. El experto debe detallar exactamente la localizacion del
problema encontrado y ofrecer una solucion. Finalmente, el informe final, consensuado,
debe reflgjar el estado de la cuestion de lainterfaz en o relativo a su usabilidad.

Un caso préctico de esta metodologia es la evaluacion |levada a cabo por el Centro
de Documentacién de la empresa Arthur Andersen Espafia. En su intencion de convertir
al Centro de Documentacion en algo més que un foco de gastos para la empresa, €l
director-gerente de la unidad se centr6 en la creacién de servicios y sistemas de

informacién ad hoc paralos consultores y auditores.

Caso practico: Evaluacion del sistema de informacién personalizado

(Arthur Andersen Espaiia)

El prop6sito del director del centro, a finades de 1997, era que todos los
trabajadores de la firma no tuviesen que pasar “fisicamente’ por e Centro de
Documentacién para disponer de la informacién que les fuese necesaria. Para ello, ided
lo que llam6 un “sistema de informacion personalizado” que no era mas que una
personalizacion del OPAC del centro, con enlaces alainformacion que se encontrase en
formato electrénico y restringido a &rea de interés del usuario. Es decir, laidea era que
un usuario interesado en el campo de las empresas automovilisticas no debia introducir
la estrategia de busqueda “empresas automovilisticas” en el OPAC, pues con su clave

de acceso ya seidentificabay el sistemalo hacia por €.

197 Ademés, si setiene laintencion de realizar una simulacion de agentes mitilples o “pluralistic
walktrough” puede empezarse agqui afraguar unarelacion entre disefiadores, expertos y usuarios finales.
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Ademés, s 10 que deseaba €l usuario era, por giemplo, la memoria anua de una
determinada firmay esta se encontraba online, el OPAC no le dirigia hacia la signatura
del documento en las estanterias del Centro de Documentacion, sino que ofrecia un

enlace a documento web.

El proyecto fue acogido positivamente por los socios de la firma, dotandolo de
recursos para su puesta en funcionamiento. Al final, el trabajo de disefio y desarrollo lo

llevo a cabo €l personal del centro, sin que mediase ninguna otra firma.

El proyecto fue operativo a mediados de 1998 y se evalud en reuniones del
personal. La metodologia era que los becarios del Centro de Documentacién “jugaban”
con la interfaz en periodos no inferiores a una hora, realizando diferentes blsguedas.
Més tarde, estos becarios se reunian con el resto del personal del Centro y comentaban
sus impresiones. Los desarrolladores tenian entonces la oportunidad de rebatir 1os

argumentos presentadosy estudiar |as propuestas de mejora que les hacian los becarios.

El proceso de evaluacion fue lento y costoso, ya que consumié mucho tiempo de la
jornada laboral de los trabajadores del centro, tanto becarios como contratados. Eso si,
los resultados de las reuniones, sin un informe final escrito, daban cuenta de la utilidad
del sistema disefiado, aunque se ponia de manifiesto que, en numerosas ocasiones, la
informacion disponible de forma online no era tan completa como la informacion en
papel que se encontraba en el Centro de Documentacién, por lo que las potencialidades
ideadas se restringian a una personalizacién del OPAC para cada usuario: los resultados

en forma de documento electrénico no resultaban Utiles.

Finalmente, por este problema, el proyecto no acabd implementandose.

Como conclusion atodas las metodol ogias mencionadas, debe decirse que su gran

ventaja radica en que pueden ser programadas en diversos momentos del desarrollo de
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lainterfaz, en el momento en que estos expertos estén disponibles™ y cuando el equipo

de disefio esté dispuesto ala discusion.

De todas formas, la unién de expertos en evaluacion y no expertos en una misma
discusién debe tenerse en cuenta que va a provocar lentitud en el proceso de revision.
Ademés siempre debe procurarse cierto tiempo de desarrollo que permita proceder a
arreglar |os problemas encontrados; s no es asi, |os evaluadores pierden contacto con la

interfaz, lo que puede ser perjudicial parael proceso de evaluacion.

Finalmente, cabe decir que los peligr os de estas metodol ogias radican en que €l
experto no tenga familiaridad con la interfaz -en el caso de una revision apresurada-
0 en el desconocimiento de las costumbres de los usuarios finales de la misma. En
este sentido, lo ideal es seleccionar una revision continuada, programada y discutible
por expertos familiarizados con el disefio -por g emplo: expertos que formen parte de la

plantilla del proyecto™*-.

Frente a esto, cabe decir que un experto demasiado
experimentado puede no ser receptivo a los comportamientos de usuarios noveles: un

excesivo conocimiento también puede traer problemas.

Ademas, debe recordarse que las revisiones de expertos no ofrecen una revision
objetiva de la interfaz: su resultado es un informe de situacion, pero un informe
subjetivo del experto. En consecuencia, su medicién es problematica: es €l equipo de
disefiadores y evaluadores quien debe entender, finalmente, qué problemas han sido

encontrados, qué importanciatienen y qué manera hay de solucionarlos.

4.1.2.Tests de usabilidad (“usability testing or engineering” o
“observing and monitoring usage”)

Tyldesley®® definié laingenieria de la usabilidad como:

“a process whereby the usability of a product is specified
quantitatively, and in advance. Then as the product is built it
can be demonstrated that is does o does not reach the required
levels of usability”.

1% En este sentido, el nimero de expertos dependera de lamagnitud del proyecto y de los recursos
destinados.

1% En Japlantilla de desarrollo de lainterfaz debe incluirse este perfil profesional.

20 Tyldesley, D. A.; “Employing usability engineering in the devel opment of office products’. Computer
Journal. 1988; 31 (5); pp. 431-436.
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Este grupo de metodologias tiene el objetivo de buscar diferencias entre las
diferentes interfaces, comparandolas y, a la vez, buscando fallos, sin necesidad de

tener una lista estricta de elementos a inspeccionar .

Asi, son herramientas principalmente de diagnéstico -a excepcién del test

“ competitivo” - y de objetivos implicitos?® -a excepcion del test de validacion-.

Los tests de usabilidad, en concreto, se llevan a cabo para intentar solventar
determinadas situaciones, principal mente cuando:

- Lasideas delos desarrolladores y disefiadores sobre un aspecto de un producto

NoO Siempre son correctas.

- Laterminologia empleada en el producto no es la adecuada.

- El realizar un producto con unas “recomendaciones previas’ esinsuficiente.

- Es muy complicado conocer al usuario “tipo”.

- Es més caro corregir un producto acabado y en la cale que antes de su

distribucion.

Estas metodologias tienen como objetivo revelar porqué los usuarios hacen una
accion determinada de forma “correcta o incorrecta” y ofrecer vias de cara a la mejora
de la usabilidad y utilidad. Se busca observar e comportamiento real de los
usuarios, analizandolo®: se debe contar no sélo con evaluadores, sino también con

usuarios del sistema -muestra de la poblacion ala que se dirige lainterfaz-.

El andlisis del comportamiento del usuario se transformaré en:

- Lacreacion de unas referencias marco para medir futuras versiones de la
interfaz.

- La minimizacion de los costes del servicio de atencion al usuario tras la
comercializacién del producto.

20! Dychastel, Phillippe C.; “ Structures and Methodol ogies for the Evaluation of Educational Software”.
Sudiesin Educational Evaluation. 1987; 13 (1); pp. 111-117.

22 Es decir, no se sabe a priori qué problemas deben destaparse.

203 Este hecho puede considerarse el elemento més distintivo de estas metodol ogias de evaluacion: no s6lo
se buscan unos minimos medibles y lamejora del producto, sino que todo € proceso esta contextualizado
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- Lareduccién delosriesgos delanzar al mercado un producto no probado.

En este sentido, €l informe resultante de los tests de usabilidad, sobre todo s se
hacen de forma continuada, serd e reflgo de la evolucion de la interfaz y de las
necesidades de cambio de la mismay sera herramienta Gtil para los desarrolladores del
sistema®™*. Asimismo, los gestores del proyecto, lo veran como un instrumento para

evitar los problemas gque podrian haber surgido y, de paso, ahorrarse recursos.

Una vez que e plan de evaluacion se aprueba, los participantes en e mismo
deben ser una muestra representativa de la poblacion usuaria destinataria de la
interfaz*®. El personal evaluador debe controlar las reacciones fisicas de la muestra de
usuarios teniendo en cuenta que el objeto a evaluar no son estos usuarios sino la
interfaz. Para ello, debe informarse sobre las tareas a redizar y sobre cuanto tiempo va
a durar e experimento. Ademés, la participacion debe ser total y expresamente
voluntaria. En este sentido, Shneiderman”® indica que serfa positivo hacer firmar a los
evaluadores “externos’ un documento tipo:

- Mi participacidn en este experimento ha sido totalmente voluntaria.

- He sidoinformado sobre lastareas y procedimientos arealizar.

- He tenido la oportunidad de efectuar preguntar y éstas he obtenido respuestas

satisfactorias.

- He sido informado sobre la posibilidad de abandonar € experimento en

cualquier momento, sin ninglin perjuicio parami.

- Mi firma de este documento debe ser considerada como la afirmacién de todos

los puntos anteriores, y fue dada antes del inicio del experimento.

en un entorno similar a real. Asi, lacomunicacion con el usuario final puede ser més provechosa, ya que
muestra directamente la viabilidad posible de lainterfaz.

204 Ademés de todo esto, debe decirse que |0s tests de usabilidad tienen serios problemas, ya que se
enfatiza el uso “por primeravez” y puede no contemplarse latotalidad de lainterfaz. Este hecho se
produce ya que los tests suelen durar poco mas de un par de horasy, aungue se repitan en el tiempo, no
sustituyen al uso regular del producto. Por otro lado, debe tenerse en cuenta que este tipo de tests suele
acabar con |las peticiones de |0s usuarios de cambiar aspectos bésicos de la programacion de lainterfaz.
Por todo ello, para conseguir una buena eval uacion es necesario complementar estos tests con otro tipo de
revisiones.

2% Bannon, Liam J.; “From Human Factors to Human Actors: The Role of Psychology and Human-
Computer Interaction Studiesin System Design”. En: Baecker, Ronald M. et . (eds.); Readingsin
Human-Computer interaction: toward the year 2000. 22 ed. San Francisco, Cdlifornia: Morgan Kauffman
Publishing, 1995; pp. 205-214.
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El test propiamente dicho debe realizar se en un entorno lo mésrealista posible,

interpretando y reflejandol0®’

. Ademés, debe tenerse en cuenta que el usuario puede
no sdlo “evaluar” la interfaz, sino informar a desarrollador del entorno de
funcionamiento final que, presumiblemente, va a tener el producto, e, incluso, de la

propia metodol ogia empleada en el test®®.

Un hecho que puede distorsionar € comportamiento del usuario y que debera ser
tenido en cuenta a la hora de extraer conclusiones es la presion que supone € saberse
observado®. Este efecto puede rebgjarse s se avisa con antelacion a los usuarios de

que van a ser observados y monitorizados™®.

De igual modo, es efectivo durante los tests de usabilidad invitar a los usuarios a

pensar “en voz ata’ sobre lo que estén haciendo®™

-aunque también los disefiadores y
desarrolladores deben fijarse en lo que estos usuarios no hacen, como andlisis
complementario para conocer su comportamiento®?-. La funcién del evaluador debe
limitarse a servir de apoyo a los usuarios, sin dar instrucciones pero atendiendo a sus

demandasy explicaciones.

2% ghneiderman, Ben; Op. Cit.; pp. 129-130.
27 \Walsham, G.; Interpreting Information Systems in organisations. Chichester: John Wiley & Sons;
1993; p. 5.
28 Es decir, el usuario puede cooperar en el disefio de la evaluacion y contextualizar e entorno del test,
a que, por principio, todo contexto es artificial.
% E| efecto Hawthorne radica en la vision de que la observacion modificael comportamiento de lo
observado.
Debe recordarse que hacia €l final del tiempo de monitorizacion los usuarios irdn comportandose de una
manera mas “natural”, ya que el impacto producido por el sistema de grabacion va bajando. De todas
formas, también es preciso tener en cuenta que a medida que las sesiones sean mas largas, la atencion de
los usuarios ira bajando.
219 Otro aspecto a estudiar es la grabacion del test por parte de |os desarrolladores de lainterfaz. Los
elementos arecoger serian variados; por giemplo: si se recogen las sesiones mediante un sistema video,
una camara podria enfocar directamente ala pantalla para ver qué esta haciendo €l usuario, mientras otra
segunda camara podria observar si €l usuario consulta, por egemplo el manual, en el caso de estar
disponible. Deigua modo, recoger las reacciones fisicas de los usuarios puede ser Util para averiguar qué
piensan exactamente del sistema. Por otro lado, existen softwares especificos que reducen e impacto en
el usuario porque este no |os observa directamente.
Eso si, revisar las grabaciones, seglin Harrison, en: Harrison, Beverly L.; “Video annotation and
multimedia interfaces. from theory to practice”. En: Proceedings in Human Factors Society: thirty fifth
annual meeting, 1991 (San Francisco, septiembre de 1991; pp. 319-322), suele ser un trabajo tedioso,
pero es vital hacerlo con cuidado para anotar problemas surgidos, ya que la observacion directa puede
dejar lagunas porque debe el egirse en momentos muy breves qué es necesario anotar y qué no.
2 para fomentar la participacion, es mejor elaborar un proceso evaluador por grupos, yaque si una
persona tiene compafiia, otro usuario a su lado, tiende a colaborar més activamente con €l y, en
consecuencia, a expresar sus opiniones.
%12 User Interface Engineering; “Observing What Didn't Happen”. Eye for design (disponible en
http://world.std.com/~uieweb/observng.htm y consultado el 15-2-2000).
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Tras la realizacion de las actividades propuestas, 10s usuarios deben ser invitados a

realizar sugerencias y comentarios o a responder algunas preguntas. Esta etapa tendra

un mayor éxito si laexperienciade pensar “en voz ata’ ha sido positiva.

De todas formas, debe recordarse que, en el momento de analizar y presentar los

resultados de este tipo de metodologias de evaluacion, €l enfoque puede dirigirse hacia

dos direcciones principales:

Analizando € comportamiento de los usuarios evaluadores. Es decir,
remarcando como han logrado los usuarios realizar 1o convenido y donde se
han encontrado |os mayores problemas.

El informe resultante del proceso evaluador debe describir y priorizar los
problemas encontrados, e intentar ser cuantitativo. El equipo evaluador debe
medir las opiniones expresadas por los usuarios con la ayuda de por ejemplo,
encuestas, formularios o entrevistas que se realizaran una vez finalizado el test
en cuestion. Asi, € test no es la meta en si misma, sino el camino que le
permitird a usuario e poder concretar su opinidn acerca de la interfaz para
poder reflgjarlafielmente y de unaforma medible.

Analizando las tareas realizadas teniendo como objetivo redizar una
estadistica de logros y errores del sistema a través de las tareas |levadas a cabo
en el test.

En este caso, la medicion es més sencilla, ya que se basa en € recuento del
éxito o € fracaso en la realizacion de las tareas propuestas en e entorno y
condiciones acordadas. Es aqui cuando variables como la “tasa de éxito”,
“tiempo empleado” o preguntas tipo “¢Je ha gustado la interfaz?’ tienen
especial prioridad.

Por todo lo dicho, un plan de evaluacion adecuado para cualquier metodologia

englobada dentro de | os tests de usabilidad podria ser:

Definir los objetivos, como sinénimo de usabilidad, de forma medible y
priorizada.

Definir los niveles de éxito de estos objetivos que deben ser alcanzados.
Efectuar el test.
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- Analizar del impacto de posibles soluciones de disefio.
- Incorporar el feedback del usuario al disefio del producto.
- lterar e proceso disefio-evaluacién-disefio hasta que se consigan las tasas de

éxito marcadas previamente.

Finalmente, decir que los tests de usabilidad pueden desarrollarse con |os siguientes
enfoques diferenciados:

- Tests“rebagjados’.

- Tests de exploracion.

- Tests de campo®®.

- Testsde validacion.

- Tests“destructivos’.

- Tests*competitivos’.

4.1.2.1. Tests “rebajados” (*discount usability engineering”)

Son aproximaciones muy répidas a las interfaces, rompiendo asi barreras para los

usuarios inexpertos.

Consiste en que los evaluadores van ensefiando muy rapidamente la interfaz a los
usuarios, sin detenerse a responder preguntar de estos Ultimos, ya que este tipo de tests
busca evaluar las reacciones inmediatas de los usuarios para saber s, a grandes

n 214
a

rasgos, la interfaz les resulta “llamativ . Por lo tanto, se rediza en etapas en las

gue lainterfaz estd muy poco desarrollada.

4.1.2.2. Tests de exploracion (“exploratory tests”)

Son aguellos en los que e evaluador, a modo de interfaz, va ensefiando a usuario
las pantallas del producto a medida que éste elige una u otra opcion de accién o
navegacion. No hay un producto sobre el gque moverse, pero las reacciones del usuario

son de gran interés.

13 Tipo de test muy empleado en laindustria del software; por jemplo: unade las fases méas importantes
delaevaluacion y puestaen el mercado de las interfaces Windows se hace de este modo.
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Se pretenden evaluar los conceptos preliminares del disefio y conocer €
modelo mental del usuario acerca del producto. Por lo tanto, también se realiza en

etapas en las que lainterfaz estd muy poco desarrollada.

4.1.2.3. Tests de campo (“assessment tests”)

Es e tipo de metodologia més extendida dentro de este campo, aunque necesita,

como minimo, un producto medianamente desarrollado.

Estos tests son los que se realizan en entornos o més realistas posiblesy en los que
la monitorizacién del usuario es mas importante. Se aspira a desarrollar los
resultados de los tests de exploracion evaluando aspectos muy concretos del
producto.

Un caso préctico de esta metodologia es el llevado a cabo por Baldonado™®

dentro
del proceso de evaluacion de una interfaz de usuario llamada SenseMaker. Este
producto se basa en la unificacion de referencias de informacion dentro de un entorno
digital, para hacer més facil a usuario € visualizado y eleccion de la informacion que
precisa. Es decir, SenseMaker no sblo es un metabuscador de informacion en
INTERNET, sino que ademés unifica bajo una misma apariencia todas las referencias

encontradas y permite agruparlas bajo una estrategia determinada.

Caso préctico: Evaluacion de la actitud del usuario ante SenseMaker
(seguin Baldonado)

La autora comenta que € objetivo de la interfaz es ayudar a los usuarios en sus
blsquedas de informacion dentro de bibliotecas digitales y en su eleccion de la
informacion deseada. Para ello permite al usuario introducir unos criterios de blsqueda

anicos que serén enviados a las herramientas seleccionadas previamente por e propio

214 pretender evaluar |a usabilidad de un producto con un test tan vel oz puede resultar una aspiracion
excesiva.

15 Baldonado, Michelle Q. Wang; “A User-Centered Interface for information explorationin a
heterogeneous digital library”. Journal of the American Society for Information Science. 2000; 51 (3); pp.
297-310.
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usuario. De igual modo, los resultados obtenidos son transformados a un esguema

coman?®,

La autora comenta como se han puesto en préctica diferentes evaluaciones para
conocer la usabilidad de algunos aspectos de la interfaz: por jemplo, la evaluacion del
modo de presentacion de informacion se ha realizado mediante tests competitivos entre
diferentes modalidades. Pero, en este caso, es especialmente interesante uno de los tests
gue comenta Baldonado, en el que se pretende evaluar especificamente la actitud de los
usuarios frente al sistema de estandarizacién y agrupacién por temas de la informacion

presentada.

Para €ello, se realizaron dos tests diferentes. en e primero, se les solicité a los
usuarios -todos con experiencia en e campo de la informética- que manifestasen sus
preferencias sobre el modo de organizacion de las respuestas dadas, ya fuese la
agrupacion realizada por temas, por website o por autor. Una vez presentados |0s grupos

de resultados, los usuarios debian valorar y describir su utilidad.

Segln comenta la autora, |os resultados obtenidos no son concluyentes debido a su
disparidad, lo cual indica que no parece existir una estrategia éptima de agrupacion de
resultados que sea adecuada para un nimero significativo de usuarios. En consecuencia,
concluye gque lainterfaz debe presentar, evidentemente, diversas formas de agrupacion y

gue deben ser los usuarios quienes decidan por una u otra.

En contraposicion, en e segundo test se pretende determinar no ya si 1os usuarios
prefieren un tipo de agrupacion de resultados u otro sino su actitud frente a estos grupos
y saber si el modo de presentacién de los resultados incide en su disposicion a usar la
herramienta. Concretamente, se presentaron ante |0s usuarios unos sets de resultados

agrupados bajo los epigrafes “website” “autor”, “titulo” o completamente desordenados.

Los resultados, en este caso, si son concluyentes. Se observa cOmo los usuarios

recomiendan cémo depurar la presentacion de los resultados en funcion de la

218 por gjemplo: el contenido del campo “ creator” del formato Dublin Core'y el contenido del campo
“autor” de un catdlogo de una libreria seran presentados bajo la apariencia de “autor” en la visualizacion
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informacién que tienen delante. Se concluye que la estructura de agrupacion y
presentacion de los resultados tiene repercusiones importantes en posteriores estrategias
de busgueda de los usuarios, ya que éstos se manifiestan a favor de ir perfilando sus
estrategias dentro de cada conjunto de resultados, sin mezclarlos, aungue encuentran
interesante que se les ofrezcan més perspectivas de agrupacion, 1o que puede derivarse

en idear nuevas perspectivas para el estudio de lainformacién requerida.

4.1.2.4. Tests de validacién (“validation tests” o “acceptance tests”)

En proyectos que necesiten de un largo desarrollo e implantacion, es habitual que,
tanto & usuario o cliente como el desarrollador, fijen objetivos medibles de satisfaccion
del funcionamiento de lainterfaz. En consecuencia, un test de aceptacién del producto
deberia ser acordado entre vendedor y cliente antes de la implantacién definitiva
del sistema como paso previo a su adquisicion o bien que sea €l cliente quien evalte
el producto de cara a su compra, sin que tenga la empresa productora nada que ver

dentro del proceso evaluador?’.

Los tests de aceptacion difieren de los tests de usabilidad en e sentido que éstos
son realizados “delante” de los clientes de la interfaz o bien por ellos mismos y, como
compradores, pueden no resultar tan “neutrales’: el objetivo del test de aceptacion no
es encontrar errores al sistema, sino corroborar la adecuacion del disefio a los
requisitos del cliente.

En este sentido, yendo més allé de la vaguedad de la expresion “amigabilidad”, e
test deberia poder medir cuestiones tales como:
- Tiempo de aprendizaje de algunas funciones especificas,

- Veocidad de funcionamiento,

de resultados que tendra el usuario.

217 por gjemplo, paralalSO y laAFNOR, en: 1SO y AFNOR; Op. Cit., esla“prueba que compruebasi un
sistema yaimplantado cumple sus funciones primarias, tales que las determinadas por los usuarios’. Es
cierto que esta definicién afirma que €l sistema debe estar yaimplantado, aunque no indica hasta que
punto -lo que podria traducirse en una versién pre-comercial pero totalmente operativa- pero también
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- Tasa de errores de los usuarios inducidos por un ma entendimiento del
funcionamiento de lainterfaz,
- Capacidad de aprendizaje por parte del usuario, 0

- Satisfaccion subjetiva del usuario.

Asimismo, estos tests deben reflgjar la actuacion del sistema después de un uso
“regular”. En este sentido, €l plan de evaluacion debe ser refinado a medida que las
diferentes revisiones vayan teniendo lugar, con el objeto de ir asumiendo niveles de
calidad progresivos. Asi, una vez € primer test de aceptacién ha sido positivo, €

producto no debe cons derarse concluso.

Un caso practico de esta metodologia es € |levado a cabo en la empresa Elzaburu
S. A8 dentro del proceso de evaluacion de productos ofrecidos ala firma. En concreto,
el informe consultado se refiere ala evaluacion de la version del producto en CD-ROM

Fichero de Altos Cargos producido por la comparifa FICESAZ.

Caso practico: Evaluacion de las prestaciones del CD-ROM “Compu-FAC”
de FICESA (segun Elzaburu S. A.)

La evaluacion del producto en cuestion fue llevada a cabo por e persona de la
seccion de documentacion de la empresa cliente. En concreto, el sistema fue ofrecido
como una nueva potencialidad de busgueda; ya que la Elzaburu S. A. es usuario de la

version en papel. Asi, laempresa productora no particip6 en este proceso de control.

En concreto, el test de aceptacion estudiado se centrd en |os siguientes aspectos.

- Facilidad de uso y potencialidad de algunas funciones especificas,

- Tasa de errores de los usuarios inducidos por un ma entendimiento del
funcionamiento de lainterfaz,

- Retencién de procedimientos por parte del usuario, y

- Satisfaccion subjetiva del usuario.

hace especid incidenciaen el papel activo de |los requisitos expresados por el cliente, ya que medir su
satisfaccion y aceptacion es el objetivo final de este tipo de metodol ogia de eval uacion.

218 Elzaburu S. A.; Evaluacion de las prestaciones del CD-ROM “ Ficheros de Altos Cargos” . Madrid: La
empresa, 2000.
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La metodol ogia empleada en el estudio fue la realizacion de tareas de busqueda por

parte de cinco trabajadores de la empresa, a los que se instd a localizar diversos

registros en un tiempo limitado mediante el uso de los indices, y los campos “autor” y

“organismo”. Los documentos tenian que ser identificados de manera inequivoca y la

tasa de éxito de la interfaz se contabilizé a partir del 90% de resultados 6ptimos de

busqueda. Finalmente, se realizd una corta entrevista a cada uno de los usuarios, por

separado, de caraa medir su satisfaccion mas alla del éxito de sus busguedas.

En concreto, los resultados del test no fueron demasiado satisfactorios. Los

beneficios expresados por los usuarios se centran en decir que el sistema ofrece “las

tipicas ventgjas de un producto informético, sin mas’. Es decir, mayor rapidez en las

blusguedas -una vez se comprende el funcionamiento y las peculiaridades de la interfaz-,

y los indices de agunos campos y la posibilidad de buscar dentro de ellos.

En contra, los fallos observados son numerosos:

La busgueda no estd” empobrecida’ en lo referente a los acentos. Es decir, sl se
busca el nombre “Maria Snchez” se encontraran los registros que coincidan
exactamente, no los que contengan “Maria Sdnchez” o “Maria Sanchez”,

El sistema no posee indices en algunos campos que e cliente considera como
necesarios -por g emplo: el campo “ cargos publicos’ -,

El sistema no busca la sentencia de busgueda dentro del campo, sino sélo en su
inicio -por gemplo: la sentencia “Maria@’ no recuperara los registros que
contengan “Maria Dolores’ y para buscar € registro referente a “Maria
Sénchez”, s se desconoce € nombre a buscar, debe introducirse la sentencia
“*Sanchez” -,

El sistema no posee la posibilidad de busqueda dentro de los indices,

La busqueda dentro del campo “Organismo” es considerada compleja y poco
intuitiva; ya que, en € proceso de busgueda, el usuario se encuentra que €l
campo esta dividido en diversos subcampos con indices independientes y de los

gue no hay, aparentemente criterios especificos de acudir auno o aotro, y

219 M s informacién en http://www. Ficesa-Fac.com.
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- La interfaz de blsgueda requiere de una pantala configurada a una ata

resolucion.

Los errores detectados hacen pensar que la empresa productora se ha limitado a
realizar una version en “electrénico” de su producto en papel, sin efectuar un control de
calidad de la introduccién de datos -€l caso de la diferencia de entradas con y sin
acentos en significativo- y que no se ha consultado con los usuarios destinatarios -por
gemplo, la necesidad de indices en algunos campos que no se han redlizado o la
dificultad del proceso de busqueda-. Ademés, problemas de visualizacion de la pantalla

de busgueda reflgjan problemas de no adecuaci6n a ciertos estandares.

En consecuencia, €l gemplo es paradigmético de cémo la no comunicacién con €l
usuario puede llevar arealizar un sistema poco usable, aungque potencialmente muy Util.
En este caso, resulta relevante decir que el producto serd seguramente comprado, a

pesar de los problemas expresados.

41.2.5. Tests “destructivos”

Los tests “destructivos’ son empleados, principalmente, por la industria del ocio

220

informatico™. Se propone a los usuarios e vencer a la méquina y encontrar

errores de programacion®!. La gran ventaja que tiene este tipo de test es la facilidad

220 En este sentido, Naimark, en: Naimark, Michael; “Realness and interactivity”. En: Laurel, Brenda
(ed.); The art of Human-Computer interface design. Reading, Massachusetts: Addison-Wesley, 1991; pp.
455-459, considera que este tipo de software fue pionero en el concepto de interaccion con el usuario y
como simulacion de larealidad, a pesar de las “ sempiternas limitaciones del hardware’. En este sentido,
se observa que debe seguirse la evaluacién de laindustriadel ocio informatico en sus procesos
evaluadores, ya que por su mercado extendido siempre suele ser el sector con mayor capacidad de mejora
-Gross, Neil; “ZAP! SPLAT! SMARTS?: Why video games may actually help your children learn”.

Busi nessWeek; 1996 (disponible en http://www.businessweek.com/1996/52/b35071.htm y consultado el
4-11-1999)-.

22! Ejempl os de este tipo de tests son los efectuados por Dinamic Multimedia en su serie PC Futbol, y las
experiencias del Microsoft Playtest Services Group (http://www.microsoft.com/games/playtest/), entre
otros.
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con la que se encuentran usuarios dispuestos a realizarlo por € elemento ludico de la

experiencia®.

Un gemplo de hasta donde pueden llegar este tipo de tests son los sucesos

acaecidos en el testeo del universo Ultima Onling®® -http://www.uo.com-.

Caso préctico: Testeo del universo Ultima Online (segin Gomez)

Ultima Online es un mundo virtual disefiado por Richard Garriot a modo de juego
de rol de ambiente medieval y con una extension enorme donde pueden convivir méas de

5000 personas al mismo tiempo.

En & momento de implantar el juego en la Red, se hizo una llamada a numerosos
usuarios del juego en sus versiones en CD-ROM para que ayudasen a realizar pruebas
de testeo.

Como cada usuario puede hacer 10 que quiera con su personge -por eemplo,
convertirlo en comerciante, asesino, lacayo o caballero-, Richard Garriot decidié hacer
invulnerable a su personaje -Lord British, monarca del mégico reino de Britannia-, lo
gue le posibilitaba el ir impartiendo justicia en toda la extension de su reino virtual, con
el fin de asegurarse que nadie aguaba la fiesta del testeo a nadie, sin miedo alos ataques

gue contra su persona pudieran producirse.

AUn asi, en plena fase de pruebas y teniendo a Lord British de vigje por sus tierras,
el joven John Rainz atenté con éxito contra su vida al lanzar un hechizo de “muro de
fuego” contra su monarca. El personge de Rainz no era un asesino, sino un ladron que
habia robado el hechizo a un mago momentos antes, por lo tanto la efectividad de su

atagque no deberia haber sido muy alta.

22 Gould, J.; “How to design usable systems (excerpt)”. En: Baecker, Ronald M. and et a.; Readingsin
Human-Computer interaction: toward the year 2000. 22 ed. San Francisco, California: Morgan Kaufmann
Publishing; 1995; pp. 93-121.

2 Gémez, Daniel; “Lord British muere en el testeo”. PC Plus. 1997; 11; p. 208.
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La muerte del rey fue un shock para los habitantes de Britannia, y obligo a cancelar
la fase de testeo y a revisar e mismo codigo del software, que habia fallado en un
aspecto tan imprescindible en los juegos de rol como es la correcta asignacion de

caracteristicas alos personajes.

Como castigo, Rainz fue expulsado del universo durante todo el proceso posterior
de pruebas y hoy en dia esta contratado como experto en seguridad por una empresa
experta en software para INTERNET.

4.1.2.6. Tests “competitivos” (“comparison tests”)

L os tests “ competitivos’ son aquellos que comparan diver sas versiones de la
interfaz, la interfaz con productos similares de compaiiias rivales e, incluso, la

interfaz con la ayuda humana®*

. Tienen como objetivo e conocer qué disefios son los
mas Utiles y discernir sus ventajas y desventajas. Se realizan en cua quier momento del
disefio del sistema, ya que lo que se puede pretender comparar puede ser un producto

“acabado” o no.

Esta aproximacion debe realizarse con cuidado y en conjuncion con otros tipos
de test, ya que los participantes pueden establecer muy fécilmente comparaciones y

denostar con rapidez un producto que puede ser e propio.

224 Un ejemplo de ello es el experimento Ilevado a cabo por el personal del Human Computer Interaction
Ingtitute de la Carnegie Mellon University: Siegel, Jane et a.; “An Empirical Study of Collaborative
Wearable Computer Systems”. En: Conference on Human Factors in Computing Systems, 1995. (Denver:
7-11 de mayo de 1995; disponible en http://www.acm.org/sigchi/chi 95/proceedings/shortppr/js_bdy.htm
y consultado el 6-1-2000). Resulta paradigmético que su conclusion indique que, paray por |os usuarios
de un sistema, es elemento indispensable pararealizar unatareala ayuda de personal con més experiencia
y unainterfaz de ayuda usable. Es decir, un sistema, por muy bueno que sea, no podra sustituir la
experiencia humana. Ta y como se comenta en Apperley, Mark y Masoodian, Masood; “An
Experimental Evaluation of Video Support for Shared-Work Space Interaction”. En: En: Conference on
Human Factors in Computing Systems, 1995. (Denver: 7-11 de mayo de 1995; disponible en
http://www.acm.org/sigchi/chi 95/proceedi ngs/shortppr/mda_bdy.htm y consultado € 10-1-2000), €l
usuario prefiere, por el momento, sistemas que muestren “ presencia social”.
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Un caso préctico de un estudio fue €l realizado por Edmonds, Moore y Mehaffey
Balcom® en la Downers Grove Public Library. En este estudio se quiere comparar la
usabilidad de un OPAC con la de la busgueda tradicional por fichas catal ogréficas en
una muestra de 207 individuos de entre 9 y 14 afios y, a mismo tiempo, observar el

comportamiento de los usuarios frente a ambos entornos.

Caso préctico: Comparacion de la usabilidad de un OPAC y un catdl ogo manual
(segiin Edmonds, Moore'y Mehaffey Balcom)

Las autoras comentan cdmo separan la muestra en funcion de la edad -curso de
formacion??- y, después en dos grupos més reducidos. El primer grupo pasa a realizar
una serie de actividades de busqueda de informacion en el OPAC del centro mientras el
segundo realiza las mismas tareas con el catdlogo de fichas del centro. Més tarde, los
grupos cambian de tarea; es decir, ambos grupos realizan las mismas tareas en los dos
entornos. OPAC y catd ogo manual.

Una vez efectuada la division de los grupos y una explicacion de las actividades a
realizar, paso a realizarse un test de usabilidad analizado mediante observacion directa

por parte de las autoras del estudio.

Los resultados obtenidos son, como poco, curiosos. Llama la atencién el hecho de
gue la consiga una tasa de éxito del 65% frente a 10% del OPAC. Las razones dadas
para la explicacion de estos valores son lo que las autoras [laman “familiaridad con €l
medio”, ya que se explica que la muestra poblacional disponia de un catdlogo manual en
la biblioteca de su centro de estudios y muchos individuos no conocian como moverse
por un OPAC.

De todas formas, se apuntan también algunas razones que evitan que el grado de
usabilidad del OPAC sea € deseado. Entre ellas se destaca que la informacion
proporcionada y €l numero de opciones dado eran excesivos, y que tanto su

presentacion como |os mensajes de error no eran claras.

% Edmonds, Leslie; Moore, Paulay Mehaffey Balcom, Kathleen; Op. Cit.; pp. 28-32.
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Otro ejemplo fue el realizado por Borgman, Walter y Rosenberg™’ en el que se
pretende evaluar una interfaz desarrollada en e proyecto Science Library Catalog
comparandola con OPACs existentes. En concreto, la interfaz disefiada esta destinada a
ayudar a los nifios en la busgueda de informacion y difiere en gran medida de los
habituales OPACs en el sentido de que no es necesario que el usuario deba introducir
datos escritos, sino elegir una serie de opciones de busgueda jerarquizadas -basadas en
la Dewey Decimal Classification y presentadas gréficamente- y combinarlas mediante

| 6gi ca bool eana.

Caso practico: Evaluacion de unainterfaz disefiada dentro del

Science Library Catalog (segin Borgman, Walter y Rosenberg)

Las autoras comentan cdmo el persona del centro donde se realizo el experimento
-concretamente, el Corinne A. Seeds University Elementary School- ayudaron a realizar
dos experimentos que comparan la tasa de éxito en las busquedas efectuadas tanto en el
OPAC de la UCLA -de nombre “Orion”- como en e prototipo a evaluar. Para ello, se
no se dio alos usuarios ninguna formacion en el manejo del prototipo y si en el manejo
del OPAC.

Para llevar a cabo los experimentos, se disefiaron blsquedas que tuvieran un cierto
atractivo para los usuarios. A pesar de que los dos presentaban una estructura muy
similar, el primero pretendia comparar la tasa de éxito en las blsquedas y el segundo

aspectos relativos a la presentacion de | os resultados.

L os datos obtenidos son un tanto desalentadores para €l proyecto; ya que después
de argumentar diversos problemas que tienen los nifios a la hora de buscar en un

catdlogo en linea, se ve cdmo los resultados son précticamente idénticos en lo que se

226 Sobre todo, para diferenciar |as habilidades de alfabetizacion y ortogréficas de la muestra; ademés de
para discernir aquell os individuos con experiencias previas de | os que no la tenian.

2! Borgman, Christine L.; Walter, VirginiaA. y Rosenberg, Jason; “ The science library catalog project:
comparison of children’s searching behaviour in hypertext and a keyword search system”. En.
Proceedings of the 54th Annual Meeting of the American Society for Information Science, 1991; pp. 162-
169.
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refiere a tasa de éxito, pero muy inferiores en lo que se refiere a tiempo empleado. Es
decir, el uso prototipo requiere de méas tiempo parallevar a cabo una busqueda, mientras

gue se consigue e mismo resultado que en un OPAC.

De todas formas, los autores de los experimentos comentan que los usuarios
prefieren utilizar el prototipo antes que el OPAC. Este dato es especialmente relevante
ya que demuestra que en ciertos grupos de edad el factor tiempo puede no ser tan
importante como la tasa de éxito y, a ser de resultados muy parejos, es normal que los

nifios, en este caso, prefieran un sistema previsiblemente disefiado de caraa ellos.

4.1.3.Tests de laboratorio (“laboratory testing” o “formal evaluation”)

Este tipo de metodologia puede considerarse hermana de la anterior. La
diferencia radica en que, en este caso, existe un control mucho més férreo sobre el
entorno del experimento, siendo una metodologia de diagnéstico pero con objetivos

explicitamente marcados.

La importancia de los llamados tests de laboratorio estriba en que el evaluador
puede controlar y manipular un conjunto de factores asociados a producto y estudiar el
efecto en varios aspectos de la actuacion de los usuarios. Por todo ello, antes de efectuar
el test, el nivel de experiencia del usuario y €l disefio del experimento deben ser
acordados. Habitualmente, los experimentos disefiados adecuadamente tienen una

hipotesis clara, que predice la actuacion esperada.

La mayor desventaja de esta metodologia es su impracticabilidad para estudios
amplios, donde se estudien muchos aspectos de lainterfaz, por el alto coste que supone.
En consecuencia, este tipo de tests serealiza a un nivel muy limitado de aspectos de
la interfaz sobre todo en relacion a la capacidad de decisién que necesitan demostrar
los disefiadores.
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Cuando se plantea un experimento de este tipo, deben establecerse cuatro aspectos

fundamentales:

El proposito del experimento: qué elementos de la interfaz son susceptibles a
cambio, cuales van a mantenerse constantes y qué se va a medir’®.

Una hipétesis, expresada de una forma que se pueda medir.

Qué tests van a aplicarse y porqué van a aplicarse.

El usuario que va a ser objeto de observacion del experimento, que debe
adscribirse a una serie de requisitos anteriormente definidos en funcién del

propdésito del experimento.

El disefio del experimento supone un paso importante, y estard influenciado por

todos los elementos anteriormente mencionados. Asi, su enfoque, segiin Robison?® |

puede centrarse en:

Disefio de un Unico usuario: el experimento se realiza con una muestra Unica.
Normalmente, este disefio puede ser forzado por los costes, pero implica una
visién parcia. Es un tipo de experimento que busca més evaluar el
experimento mismo que lainterfaz.

Disefio de usuarios individuales: se realizan diversos experimentos con una
muestra individual y diferente cada vez. Los resultados, por la minima muestra
de la que se obtienen, no son concluyentes de manera individual: los frutos de
los diferentes tests deben compararse y analizarse conjuntamente.

Disefio de usuarios por par € as. en este tipo de disefio, l0s usuarios se colocan
de dos en dos a la hora de realizar el experimento. Este tipo de metodologia
adolece de los mismos problemas de la anterior, por 1o que los resultados de los
diferentes tests deben ir analizandose y comparandose col ectivamente, aunque
s se da una buena comunicacion entre los integrantes de la muestra, pueden
darse unos resultados mas preci sos e interesantes para |os desarrolladores.
Disefio repetido y conjunto: en este disefio, se agrupa a los usuarios de dos en
dos o bien se les dgja en solitario, de forma aleatoria. Normalmente, esta forma

de experimentar completa a las dos anteriores, y se hace con la misma

%8 En este sentido, una variable puede ser independiente o dependiente. Asi, la variable independiente
siempre deberia quedar ininfluenciada por la variable dependiente; mientras que lala variable
dependiente si deberia ser influenciada por la variable independiente.
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poblacién y metodologia, por lo que hay que tener en cuenta las posibilidades

del aprendizaje adquirido por parte delos usuarios en los tests anteriores.

Una vez determinado el disefio del experimento, debe ponerse en préctica. Para

ello, es positivo colocarse en la situacion del usuario ala hora de intentar entender €l

porqué de un resultado u otro aunque, de todas formas, existen diversos elementos a

tener en cuenta en e momento de extraer las conclusiones, ya que en e momento de

llevar a cabo un experimento siempre pueden producirse anomalias o hechos

imprevistos.

Los aspectos a tener en cuenta a la hora de estudiar 10s resultados e interpretarlos

correctamente son:

La relatividad del efecto descubierto. Por g emplo: en un experimento, una
diferencia temporal a la hora de realizar una tarea puede ser muy importante,
pero en un entorno real, este tiempo para realizar una sola tarea puede estar
deformado.

Las interpretaciones alternativas. Siempre debe dejarse la puerta abierta a
nuevas interpretaciones que puedan escaparse de la hipotesis original, ya que
los resultados del experimento pueden no ser explicados facilmente si no se
tiene en cuenta este aspecto.

La consistencia entre las variables dependientes. Es cierto que una variable
dependiente debe depender, de ahi su nombre, de una independiente, pero entre
si pueden ser dependientes unas de otras y esto debe ser contemplado. En este
caso, agunas inconsistencias pueden revelar que €l experimento esta mal
disefiado o que debe ser completado con otros.

La generalizacion de resultados. Dependiendo de los resultados obtenidos en
un nivel muy concreto de la interfaz, estos pueden ser generalizados a otros
aspectos de la misma, aungque sea una actuacion poco recomendable. En este
sentido, esincorrecto generalizar resultados experimentales.

La preparacion y experiencia del usuario -propia o adquirida en

experimentos anteriores, también deben tenerse en cuenta las instrucciones

22 Robinson, C.; “Designing and interpreting psychol ogical experiments”. En: Preece, J. y Keller, L.
(eds.); Human-Computer interaction. Hemel Hempstead: Prentice-Hall; 1990, pp. 357-367.
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dadas a los usuarios antes del experimento-, ya que un usuario experimentado
en tareas de testeo serd més critico aunque, posiblemente, también mas
acertado™.

- El impacto de las variables en el sentido de su fuerza ala hora de hacer que el
usuario realizara un procedimiento de manera desacostumbrada. Por ¢ emplo, s
se fija € tiempo para hacer una tarea, la actuacion del usuario puede ser
excesivamente modificada por la necesidad de llevar a cabo la tarea en €
tiempo estipulado.

- La estructura de las tareas a realizar, ya que en funcién de como se
organicen las tareas a realizar, € usuario podra realizarlas en el orden que crea

oportuno.

Todo ello debe hacer que el informe resultante sea |o mas objetivo y medible
cuantitativamente posible: debe efectuarse una tabulacion de las variables y ver si su
tasa de ocurrencia es lo suficientemente alta como para demostrar que |os objetivos de

usabilidad se han cumplido®".

Un gjemplo préctico de esta metodologia es € llevado a cabo por Borgman, Hirsh,
Walter y Gallagher®?, también englobado dentro del proyecto Science Library Catalog.
Esta vez se pretende evaluar aspectos de la interfaz diseflada mediante diversos
experimentos controlados de cara a determinar si los usuarios finales -nifios de 9 a 12
anos- son capaces de utilizar un sistema de visualizacién de informacion jerarquizado y

S sus caracteristicas -edad, sexo y experiencia previa- influyen en este uso.

2% Nielsen, Jakob; Usability Engineering. New York: Academic Press, 1993; pp.113-114. Aunque
Mandel, en: Mandel, Theo; Op. Cit.; p. 30, Kissel, en: Kissel, George V.; “The Effect of Computer
Experience on Subjective and Objective Software Usability Measures’. En: Conference on Human
Factorsin Computing Systems, 1995. (Denver: 7-11 de mayo de 1995; disponible en
http://www.acm.org/sigchi/chi 95/proceedings/shortppr/ gvk_bdy.htm y consultado €l 6-1-2000), y €
propio Nielsen, en: Nielsen, Jakob; “Usability as Barrier to Entry”. Alertbox. 1999; november 28
(disponible en http://www.useit.com/alertbox/991128.html y consultado € 1-12-1999), expresan que
puede darse el fendmeno que Mandel expresa como WYKIWYL (“What You Know |s What You Like") que
puede sesgar la opinidn del propio usuario, tal y como se observaba en |a experiencia de Edmonds, Moore
y Mehaffey Balcom.

“3! Por ejemplo, si un objetivo eraque el 80% de |os usuarios completarian la tarea en un tiempo
determinado sin laayuda de ningun tipo de documentacion adicional, un valor superior a este 80%
marcarael éxito de lainterfaz, y un valor inferior, su fracaso.
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Caso practico: Evaluacion de unainterfaz disefiada

dentro del Science Library Catalog (segin Borgman et al.)

Las autoras llevaron a cabo diversos experimentos en diferentes centros -la
University Elementary School, la Open School, y la biblioteca publica de Los Angeles-
durante un periodo de 3 afios. En estos experimentos, los usuarios eran invitados a
interaccionar con lainterfaz de cara a realizar diversas blsquedas bibliogréficas dentro
del sistema disefiado en el entorno del proyecto anteriormente mencionado tras cierto
tiempo de familiarizacion con e software, sin dar ningun tipo de formacion entendida

como tal.

Las variables a estudiar dentro de los experimentos fueron determinadas tras
algunas discusiones entre los miembros del proyecto. Las independientes determinadas
fueron:

- Laedad,

- El sexo,

- La experiencia informética. Esta variable en concreto fue determinada por la

observacion del comportamiento de los usuarios durante los experimentos y
pregunténdoles si tenian acceso a ordenadores desde el colegio o desde casa, y

- El campo temético de las busgquedas a realizar.

Asi, las variables dependientes determinadas fueron:

- El éxito de la busqueda fue establecido si el usuario identificaba un documento
en concreto presentado en una lista de resultados. En contra, se consideré como
“busgueda abandonada’ cualquier proceso del que el usuario se desentendiese.

- El tiempo de blsgueda se midié mediante la monitorizacion de los
experimentos 'y se comparo entre las diversas &reas teméticas propuestas, y

- La actitud de los usuarios, que fue medida en una encuesta posterior a cada
experimento mediante diversas encuestas en las que se utilizaron escalas de
Likert.

%2 Borgman, Christine L. et al.; “Children's searching behaviour on browsing and keyword online

catalogs: the Science Library Catal og project”. Journal of the American Society for Information Science.
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Los resultados conseguidos en los experimentos fueron aentadores para los
miembros del proyecto, ya que la tasa de éxito en las blsquedas tuvo una media
superior a 80% en las actividades realizadas, aunque se percibe que la edad es una
variable muy influyente en estos resultados®. En lo referente al tiempo de blisqueda, se
observa que la media de tiempo empleado sobrepasa e minuto y medio por busqueda,
aunque es una cifra sesgada por las busquedas finalmente abandonadas; que fueron

mucho méas largas.

Finalmente, la actitud de los usuarios fue positiva; ya que un porcentaje cercano al

100% de los usuarios determinaron que el sistema les gustaba “ mucho”.

De todas formas, para la interpretacién de los resultados se conté con la ayuda de
diversos expertos en educacion infantil, disefiadores de software y psicélogos infantiles.
Se concluy6 que para utilizar lainterfaz de busqueda disefiada dentro del proyecto no se
necesitaba formacidn excesiva por parte de |os usuarios para disponer de unos ratios de
éxito muy buenos, sin que, aparentemente, variables como la edad, el sexo, la

experienciapreviay lateméticainfluyeran en |os resultados.

4.1.4.Encuestas (“surveys”)

Las encuestas son herramientas de diagnostico, pero que tienen los objetivos

perfectamente esti pulados.

Confeccionar encuestas es una forma habitual y relativamente poco costosa de
acompafiar otros modos de evaluacion. Normamente, la capacidad de respuesta que
tiene una encuesta -puede hacerse a un gran nimero de personas sin un aumento

excesivo de coste™*- supera, con mucho, la respuesta que se puede obtener de diversos

1995; 46 (9); pp. 663-684.

233 En concreto, los nifios de 12 afios tuvieron una tasa de éxito cercana a 93% mientras que los de menor
edad, 9 afios, tuvieron més problemas, siendo su tasa de éxito poco mas alta del 75%.

% Sobre todo si 1a encuesta se presenta en formato electronico, ya que se ahorraran 1os gastos de
impresion, distribucién y recoleccion de los impresos. Ademas, mucha gente prefiere responder un breve
cuestionario on-line que una encuesta impresa que debe ser devuelta a su remitente.
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tests de usabilidad u opiniones de expertos, siendo ésta larazon principal del porqué del

éxito de esta metodologia.

La encuesta puede servir para preguntar a los usuarios sus impresiones sobre
cualquier aspecto de la interfaz -por ejemplo: presentacion y disposicion de iconos,
menus, comandos, claridad de los sistemas de ayuda; nivel y disposicion de las
opciones disponibles; o posibilidad de simplificacion de procesos-. Ademas, de los
usuarios conviene conocer su perfil —por gjemplo: edad, sexo, nivel de estudios y

experiencia con lainterfaz o con otras similares-.

La clave para elaborar una “buena’ encuesta es saber exactamente qué se quiere
conseguir saber con sus resultados. no se podré elaborar un buen cuestionario si no
se tiene claro qué se quiere averiguar. En consecuencia, una encuesta debe ser
elaboraday revisada por diversas personas implicadas en el proceso de desarrollo de la
interfaz”>; ademés, es necesario testear la propia encuesta con pocos usuiarios antes de

hacer méas copias de cara a un uso mas extensivo.

Las encuestas pueden presentarse combinando preguntas abiertas y cerradas,
intentando asi evitar laambigledad y el tedio. Mientras las primeras dan més libertad al
encuestado para expresar su opinion con sus propias palabras, las segundas disponen,
usualmente, de alguna escala de medicién, lo que permite un control mucho mas
sencilloy fiable de los resultados. Las formas de presentaci 6n més habitual es son:

- Los checklists son un conjunto basico de respuestas alternativas a una

cuestion especifica.
Por gjemplo:
¢Utilizausted el icono * *?

Si €cNO cNOLOSEcC

2% Aungue pueden encontrarse ya empresas en I nternet dedicadas especificamente en realizar encuestas
para el cliente. Estas encuestas se encargan de confeccionar encuestas para la evaluacién de webs, la
sittian a disposicion de los usuarios y van comunicandole, en tiempo real, a cliente los resultados que se
van obteniendo. Ejemplos de este tipo de empresas es SurveyBuilder (http://www.surveybuilder. com),
iNetSurvey (http://www.inetsurvey.com), Survey Engine (http://mail.infotrieve.com) e Informative
(bttp://www.informative.com).
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- Lasescalas de ratios son escalas mas compleg as donde se expresan solo las

valor aciones limite®®.

Por gjemplo:
¢Cree usted que la bdsqueda por titulo es Gtil?
MUY UTIL |—}—}—}——| NADA UTIL

- Lasescalas de Likert son una variaciéon de las escalas de ratios en que se
expresan explicitamente todos los valor es.
Por g emplo:
Los ordenadores pueden simplificar algunos problemas complejos
DE ACUERDO |—| NEUTRAL |—| EN DESACUERDO
- Las escalas seméanticas diferenciales son aquellas formadas por una
valoracion bipolar en los limites de la escala y por una escala de Likert

paralamedicion de esta valoracion®’.

Por g emplo:
Definael mena “ Tabla’
| Muy Algo  Neutral  Algo Muy |
Facil Dificil
Claro Confuso
Divertido Aburrido

- Laordenacién alineada se basa en que € evaluador debe jerarquizar unas
respuestas en funcién de unas premisas®.
Por gjemplo:
Ordene |l os siguientes menas en orden de utilidad:

Insertar € Tabla € Ventana € Formato C

Una vez dadas las respuestas a los cuestionarios, los datos deben ser
transformados en un andlisis estadistico. Valores como la media y las desviaciones
estandar deben ser estudiados de acuerdo con las previsiones y 10s objetivos originales

de laencuesta.

Todo ello permitira conocer, de forma bastante aproximada, el comportamiento de

los usuarios con la interfaz -sus sensaciones y sus impresiones- y, asi, determinar

2% Esta medicion puede presentar un problema cuando |os usuarios no entiendan el enunciado o no estén
de acuerdo con €.

37 Esta medicion damés libertad al usuario para medir un determinado aspecto, aunque puede la
disposicion puede ser confusa a un encuestado no acostumbrado.

238 Esta medicion debe realizarse en un grupo muy limitado de items, ya que un nimero muy extenso
podriadar lugar a una ordenacion arbitraria.
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aspectos mejorables del producto. Para ello, es positivo efectuar un cuestionario
bipolar: efectuar una encuesta antes y después de efectuar cambios en el disefio de la

interfaz, hara medible el cambio®®.

Un gjemplo de esta metodologia es la encuesta ideada por Pere Marques®™ para
evaluar recursos web de interés educativo. La encuesta, de la que no se da ningin
gemplo cumplimentado, contiene elementos que deben ser mesurados en escalas de
Likert y checklists, ademas de algunas sentencias que permiten a usuario responder de
manera mucho més abierta.

Caso practico: Encuesta para la evaluacion de espacios web de interés educativo

(segiin Marques Graells)

El autor acompafia a la encuesta de una ficha de identificacion del recurso web
centrado en establecer la autoriay latemética del recurso, pero no de una identificacion
adecuada del usuario que rellena la encuesta: solo se pregunta su nombre y la fecha de

cumplimiento de la encuesta.

En concreto, la encuesta eval Uia algunos aspectos de la interfaz mediante una escala
de Likert dividida en cuatro puntos. “excelente’, “dta’, “correcta’, y “bagad’. Los
elementos asi medidos son:

- Aspectosfuncionalesy utilidad relativos a la eficaciay facilidad de uso.

- Aspectos técnicos y estéticos relativos a la calidad del entorno audiovisual,
sistema de navegacion e interaccion, potenciaidad comunicativa, y
originalidad, entre otros elementos.

- Aspectos psicol6gicos y pedagdgicos relativos ala capacidad de motivaciony a
adecuacion a usuario del sistema.

% A demés, de esta manera pueden detectarse a gunas desviaciones de respuesta como |as expresadas por
Nielsen, en: Nielsen, Jakob; “Voodoo Usability”. Alertbox. 1999; december 12 (disponible en
http://www.useit.com/alertbox/991212.html y consultado el 15-2-1999):
- Los usuarios pueden responder |0 que piensan que €l encuestador quiere oir o lo que es
“politicamente correcto” (especialmente si las encuestas son respondidas en gupo), y
- Los usuarios pueden responder recurriendo a sus recuerdos de interaccion con lainterfaz; es
decir, larespuesta puede ser dada a posteriori del uso y no corresponderse con larealidad.
2% Marqueés Graells, Pere; “Criterios parala clasificacion y evaluacion de espacios web de interés
educativo” (disponible en http://www.pangea.org/espiral 0/avaweb.htm y consultado € 10-12-1999).
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Ademés, se le presenta a usuario la oportunidad de opinar libremente sobre las
ventgjas que comporta respecto a otros sistemas similares, y los problemas e
inconvenientes encontrados; por otro lado, también pueden destacar los aspectos que

deseen.

Finalmente, hay dos valoraciones en forma de checklist referentes a la impresion
personal que da el sistema; en concreto, el usuario debe decir s “le ha gustado o no” y

si “lo recomendariao no”.

La encuesta ofrecida es de rgpido cumplimiento, pero este hecho trae que sea algo
confusa en algunos epigrafes -por gemplo: tal y como estdn expresados “sistema de
navegacion e interaccion” y “facilidad de uso” pueden confundirse-. Pero quizas el
aspecto més destacable es la inadecuada identificacion de los usuarios -de los que se

pregunta el nombre-.

En definitiva, la encuesta es de complicado cumplimiento: los epigrafes son
excesivamente generales para obtener unos resultados detallados. Aun asi, su rapidez y
la posibilidad que tienen los usuarios de dar su opinion libremente y de comparar €l

sistema con otros, pueden soslayar este problema.

Otro ejemplo de encuesta es e realizado por Karen McLachlan®” para evaluar
contenidos de recursos web, aungue da también gran importancia a temas relacionados
directamente con la usabilidad. La encuesta es presentada sin ningin ejemplo de
resultados y se centra en elementos ponderados mediante escalas de ratios tras ciertas

sentencias introductorias que deben rellenarse abiertamente.

21 McLachlan, Karen; “WWW CyberGuide Ratings for Content Evaluation” (disponible en
http://www.cyberbee.com/quidel.html y consultado el 3-1-2000).
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Caso practico: Encuesta paralaevaluacion del contenido de recursos web

(segln McLachlan)

La encuesta esti destinada a profesionales del mundo académico, de cara a que
evalUen |os contenidos y la usabilidad de recursos web para aprovecharlos en sus clases.
La autora acompafia a la encuesta de una ficha de identificacién del recurso web
centrada no sdlo en aspectos formales y objetivos -como e nombre o e URL-, sino
también de aspectos de indizacion subjetiva del mismo -las materias, los objetivos de
uso del recurso o € nivel académico necesario para la comprension-.
Sorprendentemente, no se hace mencion alguna a la necesidad de identificacion del

evaluador.

Ademas, la encuesta se acompafia de su propio sistema de valoraciones de los
recursos. Para valorar asi |os webs deben cumplimentarse |as escalas de ratios, divididas
en cinco puntos, referentes a

- Velocidad de descarga del recurso del recurso.

- Impresién subjetiva del sitio web y apariencia externa del mismo como
medicion centrada en el atractivo y claridad del disefio.

- Facilidad de navegacion por el recurso como medida de la identificacion de las
paginas formantes del sitio web, en los enlaces ofrecidos y en la posibilidad de
moverse por todo el entorno sin confusiones.

- Disefio de la informacion ofrecida, preguntando sobre la disponibilidad de
elementos graficos y/o audiovisuales; y la claridad, cantidad, interactividad,

obsolescencia, procedencia, y precio de lainformacion presente.

En definitiva, la encuesta ofrecida es de répido cumplimiento, pero no de rapida
medicion, ya que hay demasiados epigrafes -quizas asi expuestos para evitar la
confusion en los mismos; ya que € nivel de detale es muy alto- y el sistema de
puntuaciones dado no es facil de recordar. Eso si, €l hecho de que traiga ya su propio
sistema de medicion es positivo, sobre todo si sistemas como éste se van asentando

dentro de lacomunidad alos que se dirigen los recursos eval uados.
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Otro ejemplo de esta metodologia es el ” Formulario de usabilidad” de LineaNet**

que tiene como objetivo ofrecer “un web lo més til, comodo y agradable posible’. El
formulario se presenta, evidentemente, vacio y sin ninglin ejemplo de respuesta tipo; es
mas, la estructura de las preguntas es totalmente abierta a excepcion de dos preguntas

Mmuy concretas.

Caso préctico: Formulario de usabilidad (segiin LineaNet)

Las preguntas estén dirigidas a los usuarios del sitio web de LineaNet -que
pretende ser e web de los habitantes de la Linea de la Concepcién, ofreciendo
informacion que va de lo cultural alo deportivo pasando por informacion de referencia
del municipio, informacién de negocios y bolsa de trabgjo, 0 una guia televisiva-, que
brinda servicios de acceso a INTERNET y confeccion de paginas web, entre otros. En
consecuencia, los usuarios deben tener cierta experiencia en la navegacion por e site

para poder aprovechar el cuestionario.

Incuestionablemente, al ser un formulario enclavado en un sitio web concreto no
contiene preguntas sobre el nombre, URL y demés informacion similar. De lo que si
dispone es de una frase introductora que explica las razones para responder las

preguntas planteadas y agradeciendo la colaboracién, lo que siempre es positivo.

En concreto, las preguntas se dividen en seis secciones que, en algunos momentos,

pueden resultar algo equivocas.

- Preferencias del usuario. El visitante es preguntado directamente sobre lo no le
gusta y lo que le gusta, y ademas se le pide una justificacién de sus
opiniones?®.

- Accesibilidad. El usuario debe responder sobre si es adecuada la velocidad de
descarga del web y su propia vel ocidad de conexidn -estas dos preguntas unidas
pueden dar informacion muy valiosa a los disefiadores-. Ademés, e concepto

“accesibilidad” no sdlo se refiere a la rapidez de “bajada’ de la informacion,

2 | ineaNet; “Formulario de usabilidad” (disponible en http://www.lalinea.com/test.htm y consultado el
27-1-2000).

23 Cabe decir que tanto en el caso de que no guste o a contrario, la pregunta es “ ;.cémo lo mejorarias?’;
lo que refuerzalaidea de utilidad del formulario.
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sino que también busca explicaciones sobre la facilidad de poder comunicarse
con los autores del web y sobre la claridad y familiaridad del lenguaje
empleado.

- Navegacion. Se pregunta sobre si la navegacion por €l web es “consistente” e
“intuitiva’, y sobre lafacilidad de encontrar la informacion necesitada. Por otro
lado, los usuarios pueden informar de enlaces rotos.

- Disefio. En este punto se mangjan diversos conceptos interesantes; ya que €l
visitante debe responder si €l web es “consistente” y “reconocible’, ademas de
lalongitud de la informacion presentada.

- General. En esta seccion se pregunta sobre la home page configurada en €l
navegador -quizés con la intencion de convertirse LineaNet en esa home page,
0 para saber la “ledtad” de los usuarios que estan respondiendo la encuestar,
sobre qué péaginas han gustado -esto puede confundirse con € primer bloque de
preguntas-, y sobre si el web halogrado cumplir los objetivos del visitante -para
ello, puede completar su opinién expresando qué otros temas le gustaria
encontrar y con la consabida preguntafinal de “comentarios-sugerencias’-.

- Finalmente, a usuario se le da la oportunidad de enviar su correo electrénico

para aparecer en el web como colaborador y sele da otravez las gracias.

En conclusion, el formulario es més lento de cumplir que los dos estudiados
anteriormente ya gue la estructura de las preguntas es principalmente abierta. Esto
también puede traer problemas de contabilizacion, aunque es evidente que por la
confrontacién de diversas preguntas los disefiadores pueden extraer informacion muy
valiosa para €llos -sobre todo relacionada con e acceso, la claridad de la informacion
presentada y el reconocimiento del disefio- Ademas, la impresion que da, a menos de
cara a exterior, es de un cuestionario centrado en la meora de la usabilidad del sitio

web, lo que, de caraal visitante, es de su agrado e insta a responder 10 que se plantea.
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4.1.5.Entrevistas y discusiones con usuarios (“interviews and focus-
group discussions”)

Este tipo de metodologias son herramientas de diagndstico, pero que tienen los
objetivos perfectamente estipulados, y es uno de los mas utilizados por las empresas
desarrolladoras de software. En una entrevista, el evaluador puede preguntar a los
usuarios sobre su comportamiento con la interfaz e, incluso, las mejoras que pueden
producirse. Y aunque €l realizar este tipo de eval uacion puede ser costoso y llevar cierto
tiempo, el contacto directo con los usuarios supone una fuente de infor macién muy

importante®.

La metodologia para llevar a cabo la evaluacion suele dividirse en dos pasos: en
primer lugar, se realizan entrevistas individuales que €l entrevistador puede conducir
por las lineas méas interesantes y especificas de lo que se quiere evaluar. Tras ellas,
puede realizarse una entrevista o discusién en grupo para estudiar mejor lainterfaz en su

conjunto.

Es importante seguir estos dos pasos s no se desea priorizar uno de estos dos
objetivos: dar sugerencias acerca del sistemay medir como se usa. S no se saben llevar
las entrevistas en grupo se dard més importancia al primero que no a segundo, y al

contrario.

Las preguntas tipo a efectuar pueden ser |las siguientes:

- “¢Por qué realiza usted esta accion?’

- “¢Como realiza usted esta accion?”

- “¢Por qué no realiza usted esta accién de esta manera*?”

- “¢Cudessonlas condiciones previas areaizar esta accion?”’
- “¢Cudles son los resultados de efectuar esta accion?’

- “¢Qué errores mas frecuentes tiene €l sistema?”

24 para evitar, tal y como se expresaba en la metodol ogia de encuestas, |0s problemas expresados por
Nielsen en: Nielsen, Jakob; “V oodoo Usability”. Alertbox. 1999; december 12 (disponible en
http://www.useit.com/alertbox/991212.html y consultado el 15-2-1999).

% Deberian mencionarse algunas alternativas.
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Ademés, las entrevistas pueden ser estructuradas o flexibles. Las primeras son
aquellas que retinen un conjunto de preguntas realizadas previamente y que luego debe
responder el usuario, practicamente a modo de encuesta -siendo de gran facilidad a la
hora de conducirlas-. Las segundas, por contra, suelen ser més ricas aunque de andlisis
mas complegjo, pues, aunque € entrevistador tenga claro 1o que desea saber, tiene la
oportunidad de aprovechar las respuestas del usuario para conocer aspectos de la
interfaz que podrian no haber sido considerados. Evidentemente, € entrevistador debe
ser libre y capaz de combinar ambos tipos de entrevista, conduciéndola hacia una
recoleccion interesante de datos y opiniones; recoleccion que puede darse de manera

mas rdpida que en otros métodos de evaluacion.

Para €ello, el punto clave de esta metodologia es la consecucién de un ambiente
de entrevista distendido. S no es asi, € usuario puede ser reacio a expresar
abiertamente sus ideas sobre un sistema si s0l0 se le pregunta sobre las dificultades que
tiene a la hora de funcionar con la interfaz -segiin Preece®®, mucha gente pensara que
esas dificultades son culpa suya y no del sistema- o s tiene la impresién de que sus
confidencias no son relevantes. Es necesario crear una atmésfera agradable de
conversacion; incluso, puede pretenderse que los usuarios formen un grupo de usuarios
gue mantenga una comunicacion continua y fiable con los desarrolladores con €l

objetivo de adecuar € producto.

Las ventajas de esta metodologia de evaluacion radican en que es un tipo de
control muy util para identificar posibles &reas que necesitan un analisis mas
pormenorizado y en que permiten determinar errores del sistema que ocurren

rara vez, ya que se obtienen facilmente numerosas opiniones distintas®®’.

Un giemplo de esta metodologia de trabajo es la llevada a cabo por Hill, Carver,

4

Lasgaard, Dolin, Smith, Frew y Rae®*® dentro del proceso de evaluacién de la

Alexandria Digital Library. Este proyecto esta centrado en ofrecer servicios e

246 preece, Jenny et al.; Op. Cit.; p. 629.

7 Maguire, M.; “Interviews” (disponible en http://www.|boro.ac.uk/eusc/index_g_methods.html y
consultado el 14-3-2000).

28 Hill, LindaL. et a.; “Alexandria Digital Library: user evaluation studies and system design”. Journal
of the American Society for Information Science. 2000; 51 (3); pp. 246-259.
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informacién geogréfica -mapas, imégenes, conjuntos de datos o textos™- dentro de los

seis proyectos de bibliotecas digitales promovidos por NSF, DARPA y NASA.

En primer lugar, debe comentarse que las entrevistas con grupos de usuarios son
sélo una de las metodologias empleadas para evaluar € producto y que aunque los
resultados del proyecto ya son operativos, los productos desarrollados se encuentran,
segun los autores del articulo, en permanente realimentacion de caraa su mejora. Asi, se
comenta como diversos grupos de usuarios evallan €l proyecto en si y, mas en concreto,

lainterfaz de busqueda de informacion.

Caso practico: Evaluacion de unainterfaz disefiada

dentro del proyecto Alexandra Digital Library (segin Hill et al.)

Los grupos de usuarios elegidos para realizar este proceso evaluador fueron
gedgrafos, documentalistas y educadores. Estos grupos se formaron en 1996 y los

usuarios fueron exhortados a elegir entre diversos productos, o escenarios, operativos.

Las entrevistas han sido realizadas directamente en grupos y que no han sido
excesivamente dirigidas por los evaluadores. En este sentido, es positivo € hecho de
gue los usuarios pudieran expresarse en los términos comodos para ellos y de unaforma

maés abierta.

Los resultados obtenidos se diferencian claramente en relacion a tres tipos de
usuarios. los gedgrafos trabajan con conjuntos ingentes de datos y esperan de la interfaz
gue les proporcione el acceso adecuado a la informacién solicitada. Ademas, comentan
gue la interfaz debe integrarse inequivocamente con €l entorno en e que se trabaja 'y
gue, por otro lado, deberia proporcionar acceso a bases de datos fuera del producto tipo
GeoRef.

Los documentalistas integrantes del grupo trabajan en todo tipo de centros: centros
de documentacion especidizada, bibliotecas universitarias, bibliotecas publicas y

museos. Este tipo de usuarios remarca €l uso de la interfaz de cara a proporcionar ellos

29 Para més informacion sobre el proyecto se puede acudir a http://www.alexandria.ucsb.edu.
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la informacion solicitada a sus usuarios; asi, se centran mucho mas en aspectos como la

busgueday recopilacion de datos que en |os datos mismos.

Finalmente, los educadores, a nivel no universitario, constatan que el producto sélo
les sera Util si son capaces de trabajar con el mismo en su entorno de trabgjo: la clase.
En este sentido, remarcan la necesidad de que lainterfaz debe ser mas usable, de caraa

hacer méas fécil su trabajo.

Los resultados obtenidos son variados y van desde aspectos negativos -como las

limitaciones en los procesos de buisqueda®™

y ciertos problemas de manipulacion de la
informacién presentada- hasta més positivos, como el que no existan problemas de

consistencia, especialmente anivel terminol dgico.

Como curiosidad debe decirse que son los gedgrafos € grupo de usuarios méas
satisfechos con la interfaz, mientras que los educadores y 10s documentalistas constatan
muchas més dificultades de manejo.

4.2. Métodos de evaluaciéon durante la vida activa del producto
(*summative evaluation”)

Una interfaz bien disefiada y evaluada es un buen producto, pero el éxito
requiere de constante atencion por parte de los desarrolladores y demas equipo
involucrado en su disefio, realizacion y mantenimiento. Una actitud del tipo
“lanzarlo y dejarlo estar” puede hacer que € sistema se vuelva obsoleto con gran
rapidez”>*. Todos los integrantes del soporte a la comunidad de usuarios pueden
contribuir a una mejora constante del producto y aumentar en consecuencia €l nivel de

servicio. En este sentido, aunque es précticamente imposible contentar a todos los

250 por gjemplo, las variables “escala’ y “resolucién” no fueron tenidas en cuentade caraa ser
“buscables’. Este error puede dar a entender que no se realizé un proceso previo de comunicacion con los
usuarios de cara a conocer sus necesidades, aungue también es cierto que se comenta que el proyecto
Ileva cierto tiempo de desarrollo, y se dice que se han evaluado diversos prototi pos.

! Rosenfeld, Louis y Morville, Peter; Information Architecture for the world wide web: designing large-
scale web sites. Sebastopol, Cdifornia: O’ Reilly, 1998; pp. 1-9.
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usuarios a mismo tiempo y del mismo modo, los esfuerzos seran bien recibidos por la

comunidad: la perfeccion esimposible, pero no asi la mejora continua.

Ademés, la comerciaizacion o difusion de lainterfaz es beneficiosa en el soporte al
usuario: € problema aparecido a uno de €ellos, puede ser solucionado antes de que le
aparezca a otro, mejorando, de esta manera, el manteni miento; mantenimiento que debe
acompafarse en nuevas mejoras en e disefio: @ ciclo disefio-evaluacion-disefio no

acaba en laimplantacion del sistema en su lugar de funcionamiento.

Para €llo, deben utilizarse metodol ogias de evaluacion que sigan diagnosticando €l
sistema, aln sin tener claro qué problemas van a encontrarse. Ademas, estas
metodologias de evaluacion pueden servir tanto como for mas de soporte al usuario
como formas de evaluacion del sistema. Es decir, € usuario puede obtener las
respuestas que necesita, pero sus preguntas pueden servir a los desarrolladores del
producto de cara a mejoras del mismo. Los productos pueden medirse con una correcta

comunicacién con |os usuarios, aceptando sus sugerencias y mostrando resultados.

Todo esto hace patente |a necesidad de establecer unarelacion cordial y sinceracon
la comunidad destino del producto, por lo que los vehiculos de comunicacion
fundamental es deben ser facilitados.

De todas formas, no es fécil medir la eficiencia de esta comunicacion ni medir, por
ende, la usabilidad de la interfaz. El equipo evaluador debe encontrar la forma de
hacer cuantificable las opiniones de los usuarios, quizds mediante encuestas o
entrevistas, en el momento en que un usuario notifica un problema, cuando se le ofrecen

bol etines de informacion o durante el seguimiento de su actuacion.

En concreto, los sistemas de evaluacion més habituales durante la vida comercial
de unainterfaz son:

- Seguimiento de la actuacién del usuario.

- Seguimiento y/o ayudatelefonica u online.

- Comunicacion de problemas.

- Grupos de noticias.
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- Informaciones a usuario -en forma de boletines o0 FAQs- y encuentros.

4.2.1.Seguimiento de la actuacion del usuario (“continuous user-
performance data logging”)

Toda interfaz debe disfrutar de una recoleccion de datos adecuada. El
comportamiento del usuario —a velocidad de procedimiento, la tasa de errores o el
feedback con el sistema- debe ser recogido por el producto bgjo la interfaz para que
luego pueda ser interpretado por € desarrollador del mismo para mejorar e sistema. Es

decir, la propia interfaz recopilalos datos sobr e su uso.

Los datos recogidos pueden servir para mejorar o adecuar los sistemas de ayuda,
nuevas funcionalidades o atgjos. Sin estos datos los encargados de ofrecer e
mantenimiento del sistema tienen muy dificil el saber donde € sistema puede ser

mejorado o en qué procedimientos tiene el usuario mas problemas.

S estos datos se recogen en cada procedimiento los cambios a redizar en la
interfaz son de més f&cil localizacion y priorizacion, pues la tasa de uso incorrecto o
error queda reflggada. De igual forma, agquellos aspectos muy poco reflejados también
pueden dar ideas sobre el comportamiento del usuario.

El mayor beneficio que puede dar esta forma de evaluar es el conocimiento de
la actuacion real y diaria del usuario, yendo directamente a solucionar aquellas

dificultades més habituales y aumentando asi |a tasa de usuarios satisfechos.

En cualquier caso, este seguimiento debe ser respetuoso con la privacidad del
usuario. Elementos como los nombres propios o los nimeros de identificacion no deben
ser recogidos. Ademés, los usuarios deben ser advertidos de que su actuacion esta
siendo monitorizada y para qué va a servir esta monitorizacién. Por |o tanto, también
puede contarse con la colaboracion del usuario mediante la puesta en su conocimiento

de los resultados, para que puedan comentarl os.
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4.2.2.Seguimiento y/o ayuda telefénica u online (“online or
telephone consultants”)

Este tipo de evaluacion puede proporcionar una atencion personalizada al
usuario final. Es decir, puede servir en ambos sentidos: el desarrollador puede tener
una idea de los aspectos a mejorar y € usuario puede sentirse “mas arropado” por la

compafiatras el producto.

Muchas compafiias ofrecen este servicio por via telefonicay chat para facilitar la
comunicacién inmediata con € usuario, y es la metodologia mas integrada en la

asistencia o mantenimiento al usuario.

Las dificultades para llevar esta metodologia a la préactica radican en disponer de
personal con la perspectiva necesaria, ya que no solo deben responder via telefonica o
via chat a las consultas de los usuarios, sino que deben tener en cuenta que su trabajo

también es basico de caraalaevaluacion del sistema.

Esto es asi porque € personal encargado del mantenimiento puede tener la
impresion que en esta fase del producto, al estar este a disposicion del usuario final, ya

no puede ser mejorable, solo sostenible. Y esto es un error.

Asimismo, la informacion obtenida puede hacerse llegar a los disefiadores y
desarrolladores en forma de listado detallado de los problemas mas comunes, para que

estos pasen a estudiarlos méas concretamente.

Un gemplo préctico de esta metodologia es el trabajo llevado a cabo por la

empresa ADD Servicios Informéticos S.A. -http://www.add.es-. La empresa se dedica a

dotar a sus clientes de “sistemas integrados de informacion” conjuntando servidores

web, firewallsy herramientas de indizacion y busqueda.
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Caso practico: Sistemade ayuda telefénica (ADD Servicios Informéticos S.A.)

Actuamente, el seguimiento o ayuda telefénica es un servicio que no se ofrece de
forma gratuita cuando se compra un determinado producto. L os clientes pueden elegir s
quieren tener la posibilidad de un sistema de ayuda personalizado y cémo tenerlo. Asi,
son divididos en categorias en funcién de lo que han pagado: ser un cliente premium da
prioridad en la atencién de llamadas durante 8 horas diarias y un cliente standard solo

sera atendido dos horas diarias sin tener ninguin tipo de prioridad en la respuesta.

El servicio es ofrecido por € “Departamento de Soporte” de la empresa. Lo
integran informéticos especializados en los diferentes productos que se comercializan.
Cuando Ilama un cliente, su peticidn es priorizada por |a Secretaria del departamento en
funcién del tipo de servicio contratado. El verdadero problema es que un cliente que
haya contratado un producto “integral” deberd realizar tantas |lamadas como productos

diferentes tenga: la division del servicio no se realiza por clientes, sino por productos.

Ademés, existe otro problema grave aunque légico: se le puede prestar ayuda al
usuario que llama, pero no se puede adaptar el producto a sus necesidades concretas.
ADD, como distribuidor, no tiene capacidad de modificar os productos que vende. Tan
sblo puede personalizarl os rel ativamente mediante |os kits de desarrollo ofrecidos por la
empresa creadora del producto.

Este hecho es insatisfactorio para los usuarios, que quieren algo més. Las més de
15 llamadas diarias que se reciben por media y por producto no solo se refieren a
problemas de funcionamiento, sino a la posibilidad de que €l sistema tenga mas

potencialidades inicialmente no previstas.

Eso si, siempre queda la posibilidad del contacto con la empresa desarrolladora. El
inconveniente es que éste se realiza através del Departamento Comercial de ADD, no a

través de sus técnicos o de la gente que esta de cara a usuario.
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4.2.3.Comunicacion de problemas (“online suggestion box or trouble
reporting”)

El correo electrénico o cualquier otro sistema de comunicacién®? puede ser
empleado por los usuarios para mandar mensajes a los desarrolladores de la

interfaz, expresando sus opiniones, problemasy sugerencias.

En este sentido, s e usuario lo desea -comunicando su direccién de correo

electrénico-, le puede ser enviado un mensaj e de ayuda-respuesta a sus comentarios.

En consecuencia, este tipo de evaluacion es muy parecida a la metodologia

anterior, per o no aporta una comunicacion tan inmediata.

4.2.4.Grupos de noticias (“online bulletin board or newsgroup”)

Algunos usuarios pueden tener dudas sobre € funcionamiento de un determinado
aspecto de la interfaz o quizés pueden querer localizar a alguien que tenga experiencia
en el uso del producto. En este sentido, si no tienen a nadie concreto en mente, el correo
electrénico puede no serles de utilidad. Asi, algunos sistemas ofrecen grupos de
noticias para recibir y responder preguntas de los usuarios. Este sistema ofrece,
usualmente, una lista de encabezamientos que pueden ayudar a usuario en la busgueda
ala solucion de sus problemas. Ademés, € gestor del grupo de noticias puede concretar
que solucion es la mas consultada o adecuar €l rigor de la solucion ofrecida y, de paso,

saber las demandas de | os usuarios y, evidentemente, su evaluacion de lainterfaz.

4.2.5.Informaciones al usuario -en forma de boletines o0 FAQs- y
encuentros (“user newsletters and conferences”)

Cuando se da la situacién de que los usuarios de una misma interfaz estan
geograficamente muy distanciados es positivo que los desarrolladores de un
producto creen una sensacion de comunidad. En este sentido, los boletines donde se
ofrecen noticias acerca de las nuevas potencialidades de la interfaz, sugerencias para un

mejor funcionamiento, demandas de ayuda o informes de implantacién del producto

%2 Incluso mediante los cuestionarios online del tipo “escribe lo que quieras’.
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pueden aumentar la satisfaccion del usuario y la sensacion de pertenencia a esta

comunidad.

En otro sentido, también es positivo favorecer los encuentros personales via
reuniones de trabaj o para que |os usuarios puedan intercambiar impresiones acerca del

producto y promover mejoras.

Por todo €ello, s la compafia desarrolladora de la interfaz esta alerta, €l
feedback surgido de estas vias de comunicacién puede aportar datos valiosos para
su evaluaciéon. Ademas, hay gque tener en cuenta que muchos usuarios pueden tener una
mejor actitud versus el producto s observan que el desarrollador desea esta
comunicacion y estainteresado en mejorar el sistema.

Asi, es necesario mantener una comunicacién sincera con € usuario;
comunicandole cuando se podrén atgjar los diversos problemas encontrados o, si es €l
caso, laimposibilidad de hacerles frente?™ direccionandoles incluso a alglin sistema que
si pueda ofrecerles lo que desean en un momento determinado. Esta franqueza

reforzaré lalealtad delos usuariosfrente al sistema, lo que siempre es deseable.

Un ejemplo de este tipo de herramientas es e boletin trimestral Nexo®* editado por

la empresa espafiola DOCG6 -http://www.doc6.es-. El boletin es distribuido de forma

regular y gratuitaalos clientes de lafirmay, ademas, esta disponible en Internet.

Caso préctico: Boletin Nexo (editado por DOC6)

DOC6 es una empresa barcelonesa que esta jugando un importante papel
profesional desde hace afios. El hecho de ser uno de los distribuidores de bases de datos
en CD-ROM mas importantes del pais -entre algunos de sus productos se encuentran las
bases de datos de Ovid, Dialog, OCLC y Silverplatter- junto con su oferta de formacion
y de software para bibliotecas y centros de informacién le han hecho ser un referente de
empresa privada del sector.

233 Nielsen, Jakob; “ Saying No: How to Handle Missing Features”. Alerbox. 2000; January 23 (disponible
en http://www.useit.com/al ertbox/20000123.html y consultado el 25-1-2000).
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Su boletin de informacién, Nexo, esta dedicado principalmente al anuncio de
novedades y a presentar los cursos ofrecidos. De todas formas, también tiene la

intencion de crear comunidad.

Esto lo consigue de tres formas: la primera consiste en citar al grupo de usuarios de
un determinado producto en reuniones informativas donde se discutirdn problemas 'y se
propondran mejoras a distribuidor -en este caso, DOCG6- para que éste les sirva como
representante con la empresa desarrolladora. La segunda es el anuncio de novedades de
un determinado producto, detallando si las meoras pedidas por la comunidad de
usuarios han sido atendidas. La tercera, y no menos importante, es el ofrecimiento de

una seccion de “enlaces web”, dividida en areas de conocimiento de interés.

Todo ello hace que los usuarios de los productos distribuidos por la empresa tengan
una sensacion de comunidad, aunque el problema principal radica precisamente en eso:
DOCS6 no es unafirmadedicada a desarrollo de software, solo lo distribuye. Por eso, s
bien su papel como portavoz del grupo de usuarios es importante solo es un eslabon
més. Lo ideal seria que los usuarios tuviesen la oportunidad de departir directamente

con la compafiia creadora del producto.

4.3. Evaluando la evaluacién

El proceso de evaluacion debe integrarse dentro del proceso de disefio,
desarrollo y mantenimiento de la interfaz. Su integracion ha de ser tal que

“evaluacion”, como concepto diferenciado, no exista.

Lameta de |as fases de disefio y desarrollo no debe ser “ayudarse” de la evaluacion
para disefiar y desarrollar interfaces adecuadas a la comunidad de usuarios, sino

incorporar las metodologias aqui expuestas a su modus operandi.

2 Nexo: informacion, documentacion, automatizacion [Barcelona]; 1993-
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Asi, en mi opinién, hay que pretender que €l ciclo de vida del sistema en forma de

estrella -ideado por segtin Hix y Hartson?- pase a ser el siguiente:

Grafico 10: Integracién del proceso de evaluacion en lavida de lainterfaz

.

[Prncesn de evaluaciénJ

o . Desarollo . .
Disefio de 1a nterta= s ]-Iﬂerf-azﬂMa.tﬂetmmem:- de la mterfa=

De igua modo que la evaluacion no es un proceso puro y diferenciado, debe
decirse que no existen metodologias puras de evaluacion. En e campo tedrico si es
posible delimitar cada proceso de control, pero no en la praxis: |os autores utilizan una
mezcla de varias formas de evaluar en casi todas las ocasiones™. A pesar de este
fendmeno, e presente estudio ha intentado delimitar los casos précticos para hacerlos

més inteligibles.

Dentro de las diferentes metodologias aqui propuestas debe remarcarse que,

evidentemente, no todas tienen los mismos objetivos, ni siquiera a grandes rasgos™’, y

2 Hix, D. y Hartson, H. R.; Developing user interfaces: ensuring usability through product and process.
New Y ork: John Wiley & Sons; 1993. Citado por Preece, Jenny et a.; Op. Cit.; p. 596.

%% | ncluso aunque no |o deseen, ya que no sdlo deben utilizar més de una metodol ogia, sino que su propia
presencia alterala metodol ogia utilizada en origen. Paraddjico y paradigmatico resulta al efecto € articulo
de Paul Solomon -Solomon, Paul; “ Children’ s information retrieval behaviour: a case analysis of an
OPAC". Journal of the American Society for Information Science. 1993; 44 (5); pp. 245-264- donde
comenta, por ejemplo, que habia preparado un estudio en dos etapas -la primera un test de campo,
anotando, entre otros elementos, |as peticiones de ayuda y demés; y la segunda, una encuesta realizada
aparte pararebajar €l posible impacto de su presencia durante €l test- que no pudo separar ya que los
usuarios se sentian intimidados por la encuesta, que aparentemente no fue realizada dentro de un entorno
adecuado, y no por su propio papel activo durante el test de usabilidad. Al final, el autor decidi6 unir los
dos procesos, extrayendo datos conjuntamente.

25" Por eso comparar sistemas de eval uacion es tan aventurado.
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que todas son distintas y complementarias®™®: s la usabilidad la define e usuario, una
metodologia que no la considere agente activo en su proceso no debe ser la més
adecuada. En este sentido, las diversas metodologias que intentan simular el
comportamiento del usuario sin que este tome parte -por ejemplo: la smulacion de
usuario “simple” y, por ende, casi todos los tipos de revisién de expertos- son mas
vélidas para evaluar aspectos més relacionados con la efectividad o eficiencia del
sistema que con su usabilidad.

Particularmente, no creo util comparar metodologias individualmente, pero si
en grupo. Es decir, teniendo en cuenta que se van a llevar a la préctica més de una
metodol ogia de evaluacion en todo proyecto, deberian compararse diversos procesos de
evaluacion que contemplasen diversas metodol ogias.

Eso si, como una de las metas de todo proceso de evaluacion es detectar |os errores
cuanto antes”™ -ya que asi serén de més fécil correccion- debe disefiar se un plan de
evaluacion que trate las diferentes metodologias desde un punto de vista
cooper ativo, no competitivo.

En este sentido, deberian compararse los problemas detectados en funcién de los
objetivos del test -0 tests- realizados, la severidad del problema, la generacion o no de
soluciones, el tiempo de realizacion, larelacion coste-beneficio, o el papel activo de los

260

usuarios o expertos. Con todo ello, Karat™ realiza unatabla con las siguientes premisas

parael disefio de metodol ogias de eval uacion:

%8 E| tipo de errores detectados no es el mismo en las diferentes metodol ogias, tal y como se manifiesta
en Landauer, ThomasK.; Op. Cit.; pp. 310-313.

%9 Bradford, Janice S.; Op. Cit.; pp. 235-253.

%0 K arat, Clare-Marie; “A comparison of user interface evaluation methods’. En: Nielsen, Jakob y Mack,
Robert (eds.); Usability Inspection Methods. New Y ork: John Wiley & Sons, 1994; pp. 203-233.
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Tabla 8: Premisas de eleccion de metodologias de evaluacion de

interfaces gréficas de usuario (seguin Karat)

Aspecto Recomendacion

Evaluacion individual o por equipos Si se necesita una evaluacion completa, es mejor la evaluacion
por equipos.

Experiencia del equipo evaluador L os evaluadores deben tener experienciay, si se quiere realizar
un disefio centrado en el usuario, debe combinarse su papel con
el de los disefiadores y los usuarios en todo el proceso de
evaluacion.

Concrecion de la eva uacion Si se pretende evaluar un aspecto concreto de la interfaz, es
mejor que la evaluacion sea dirigida y con unos objetivos y
procedimientos marcados de antemano. Por el contrario, si se

pretende evaluar lainterfaz en si misma, es mejor dejar libres a

los evaluadores.
Utilidad de las recomendaciones Si los evauadores tienen experiencia, la utilidad de estas
previas recomendaci ones es relativa, ya que se aplican sobremanera los

juicios de valor. Por el contrario, i se necesita un consenso
determinado en los controles de usabilidad es mejor atenerse
exactamente alo que digan las recomendaciones.

Recopilacion y andlisis de datos Es mejor disponer de unos datos clasificados (por ejemplo, por
€l uso de escalas de severidad de los problemas encontrados)
en unos formularios estandarizados de cara a su recuento.
Ademas, los més indicados para recoger los datos son los
desarrolladores; ya que son los que trabajaran con ellos.
Generacidn de recomendaciones Siempre es mejor generar soluciones en vez de redactar un
mero listado de problemas.

Papel de ladiscusion en el proceso Es mejor generar discusiones para tener una mayor riqueza de
evaluador opiniones.

Por lo tanto, seleccionar los métodos y planes apropiados de un proceso de
evaluacion no es una tarea f&cil ni trivial, ya que requiere la conjuncion de variables
muy diversas -desde aspectos como la etapa de disefio del producto, los objetivos de la
evaluacion y la informacion que se necesita, hasta elementos como los recursos

disponibles de tiempo, especialistas o equipamientos-.
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Una éptica detrabajo seriair utilizando las metodologias de evaluacion con un
papel mas activo del usuario a medida que el proyecto avanzase. Asi, en etapas
primeras del disefio, metodologias como la simulacién de usuario pueden dar ideas para
acercar € producto a las necesidades finales de los usuarios. Otras metodologias tipo
tests de usabilidad, evaluaciones heuristicas, revisiones por recomendaciones previas 0
ingpecciones de la consistencia son méas Utiles cuando se manejan prototipos de la

interfaz.

De todas formas, ésta no es la Gnica vision vélida. Preece?™, por ejemplo, ofrece

otras.
Tabla 9: Metodologias de evaluacion
segun laimplicacién del usuario en la evaluacion (segun Preece et al.)
Metodol ogia Participacion Control del usuario sobre Control del usuario sobre la
activadel usuario  lastareas arealizar propia evaluacion

Tests de usabilidad Si Algo No

Encuestas Si No aplicable No

Tests de laboratorio Si No No

Evaluacion interpretativa | Si Mucho Mucho

Evaluacion predictiva No No aplicable No

Tabla 10: Metodologias de evaluacién
segun el tipo de datos arecopilar (segin Preece et a.)

Metodologia Datos cuantitativos Datos cudlitativos
Tests de usabilidad Si Si

Encuestas Si Si

Tests de laboratorio Si Si

Evaluacion interpretativa | No Si

Evaluacion predictiva Si No

%! preece, Jenny et al.; Op. Cit.; pp. 693- 694.
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En funciéon de todo ello, la misma autor

262
a

realiza las siguientes tablas para

remarcar las diferencias entre diversos tipos de evaluacion, y sus ventgjas e

i nconveni entes:

Tabla 11: Diferencias entre diversas metodol ogias de evaluacion

(segln Preeceet a.)

Objetivos Estado de la Implicaciondel Tipo dedatosa Consideracione
interfaz usuario recopilar s précticas
Tests de “Entender” el Cualquier nivel  Si, tienecontrol  Cualitativosy ~ Aunque no es
usabilidad mundo real, dedesarrollo.  sobrealgunas  cuantitativos. imprescindible,
comparando los tareas a se necesita
disefios y realizar. algun equipo de
adaptandol os monitorizacion.
seglin unos
objetivos.
Encuestas Varios. Cualquier nivel  Si, perosin Cuditativosy  No.
de desarrallo. ningintipode  cuantitativos.
control.
Tests de Comparacion Loidea seria  Si, perosin Cuditativosy  Debendarselas
laboratorio con esténdares  disponer deun  ninglntipode  cuantitativos. condiciones
y entre disefios.  prototipo para  control. adecuadas.
las pruebas.
Evaluacion Entender el uso Loidea seria  Si,conungran Cualitativos. Aunqgue no es
interpretativa | habitual. disponer deun  control. imprescindible,
prototipo para se necesita
las pruebas. algun equipo de
monitorizacion.
Evaluacion Comparacion Etapas No. Cuantitativos.  No.
predictiva con esténdares  primigenias del
y entre disefios.  producto (poco
0 ninguin
desarrollo).

%62 preece, Jenny et al.; Ibid.; pp. 696.
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Tabla 12: Ventajas e inconvenientes de diversas metodol ogias de evaluacion

(segln Preeceet a.)

Metodol ogia

Ventajas

Inconvenientes

Tests de usabilidad

Encuestas

Tests de laboratorio

Ampliamente aplicable,
Remarca muy rgpidamente los

problemas.

Se necesitan pocos recursos.
Proporcionaimpresiones
Utiles parala adecuaci 6n del

producto.

Proporciona mesuras para
guiar el disefio.

- Puede afectar d
comportamiento de los
usuarios.

- Necesitade muchos
recursos.

- Puededarse unbgjo
nivel de respuesta.

- Laexperienciade
usuario es un factor
determinante.

- Requiere de muchos
recursos.

- Puede ser, si no setiene
experiencia, una

metodologia “ artificial”.

Evaluacion interpretativa

Evaluacion predictiva

Revela qué problemas

“redes’ tienelainterfaz.

Puede no requerir ningdn tipo

de desarrollo del producto.

- Reqguiere de experiencia
alahorade conducir y
medir la evaluacion.

- Puede ser muy reducida.
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Kirakowski®®, por su lado, simplifica las tablas de Preece en la siguiente:

Tabla 13: Factores para la eleccion de una metodol ogia de eval uacion

(segn Kirakowski)

Metodologia

Estado de lainterfaz

Implicacion de los Informacién obtenida

usuarios

Evaluacion heuristica o
evaluacion por
recomendaci ones previas
Revisiones de expertos
Observacional

Encuestas

Tests de laboratorio

En especificaciones

En especificaciones o
un prototipo
Simulacion, prototipo
o0 Versién de pruebas
Simulacion, prototipo
o0 Versién de pruebas

Version pre-comercial

Ninguna Cuantitativa

Experto evaluador  Cualitativa

Usuariosreales Cuadlitativay cuantitativa

Usuariosreales Cuadlitativa y cuantitativa

Usuarios reaes Cudlitativa y cuantitativa

Baecker, por su parte, clasifica las metodologias segin el momento en que éstas

han de efectuarse®™:

a) Fase de recopilacion de informacion®®:

- Entrevistasy encuestas, y

- Investigacion del contexto.

b) Fase de disefio conceptual:

- Entrevistas,

- Evauacioén heuristica,

- Testsdeusabilidad, y

- Tests de laboratorio.
c) Fasededisefioy desarrollo delainterfaz:

- Evaluacion heuristica,
- Tests de usabilidad, y

263 Kirakowski, J.; “Evaluating usability of the Human-Computer Interface”. En: Pfleger, S.; Gongalves,
J. y Varghese, K. (eds.); Advances in Human-Computer Interaction: Human Comfort and Security.
Berlin: Springer, 1995; pp. 21-32.

264 Baecker, Ronald M. et al. (eds.); Op. Cit,; pp. 88.
%6 pgrticularmente, creo que es unafase de investiacion de mercado y que no puede ser considerada
“evaluacion” ya que no hay nada que eval uar: evaluar implica tener unos objetivos marcados.
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- Simulaciones de usuario.

d) Fase deimplantacion del prototipo:
- Evaluacion heuristica, y
- Tests de usabilidad.

€) Fase de comercializacion del producto:
- Tests de usabilidad.

f) Fasedemegoray revision del producto:
- Testsde campo, y

- Entrevistasy encuestas.

Por todo lo visto, es patente que no hay una Unica linea de actuacion valida: es el
equipo creador de la interfaz quien debe decidir qgué metodologia utilizar, y cémo y
cuando utilizarla. De todas formas, parece que las lineas de futuro se encaminan
hacia la consecucién de mejores procesos de evaluacion formativa®®, por lo que
debe mejorarse la comunicacion entre los usuarios, los disefiadores, |os desarrolladores
y los evaluadores: debe conseguir se que las evaluaciones tengan por objetivo medir

el producto de cara a su uso real, adecuando los criterios cuando sea necesario®’.

266 Nijelsen, Jakob y Mack, Robert (eds.); Usability Inspection Methods. New Y ork: John Wiley & Sons,
1994; pp. 20-23.

%67 Casos paradi gméticos en este sentido son algunos de |os presentados en estudio en los que unainterfaz
presentaba peores “cifras objetivas’, pero era un producto més aceptado por la comunidad de usuarios.
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5. Conclusiones

Para finalizar, se apuntan en este Ultimo capitulo las conclusiones a las que ha
llegado la presente investigacion, amén de mencionar las lineas de investigacion

abiertas indicadas por |os principal es expertos.

1. La usabilidad no es un dato cuantitativo. Su veredicto se basa,
principalmente, en la opinion del usuario. No hay usabilidad o falta de
usabilidad sin juicio del usuario.

En consecuencia, el medir y tabular bien este juicio es complicado y vital®®,
ya que es complgo transformar estas opiniones subjetivas a datos
cuantitativos®®.

Por €llo, la meta de los procesos de evauacion es ir meorando

paulatinamente la interfaz de cara a ir obteniendo veredictos mas favorables

por parte del usuario. Cada evaluacion debe elaborar una lista de problemas 'y

recomendaciones para solucionarlos. Lista que, a medida que el proceso va

teniendo lugar, va reduciéndose en tamafio e importancia

Asi, es importante definir bien los problemas encontrados. En este

sentido, Jeffries?” recomienda seguir los siguientes pasos:

- Describir por separado € problemay su posible solucién.

- Proporcionar lajustificacion del problemay de su solucién.

- Incluir unavaloracion, tabulada, de la severidad del problema.

- Considerar explicitamente las posibles soluciones.

- Evaluar cuidadosamente cualquier solucion que implique afadir nuevas

funcionalidades alainterfaz.

- Intentar evaluar sin prejuicios.

- Intentar observar €l problema desde diversos puntos de vista.

28 Adler, Paul S. y Winograd, Terry; “The Usability Challenge”. En: Adler, Paul S. y Winograd, Terry
(eds.); Usability: Turning technologiesinto tools. Oxford: Oxford University Press, 1992; pp. 3-14.

69 Nijelsen, Jakob; “ Iterative User-Interface Design”. |EEE Computer. 1993; 26 (11); pp. 32-41.

210 Jeffries, Robin; “Usability problem reports: hel ping evaluators communicate effectively with
developers’. En: Nielsen, Jakob y Mack, Robert (eds.); Usability Inspection Methods. New Y ork: John
Wiley & Sons, 1994; pp. 273-294.
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-  Examinar las posibles soluciones a cada problema como un todo,

reemplazando soluciones y recomendaciones locales, en la medida de lo

posible, por soluciones globales.

2. Evaluar la usabilidad de una interfaz gréfica de usuario es evaluar el

proceso comunicativo bidireccional e interactivo que se establece entre

usuario y sistema. Extrapolando las ideas de Ingwersen®, cabe la

posibilidad de considerar la usabilidad como un ingrediente del proceso de

comunicacion.

Por ejemplo, en el esquema del proceso de comunicacion de Edwards’”, el

papel de lainterfaz gréfica de usuario es el de canal de comunicaciones entre

usuario y sistema.

Grafico 11: Modelo de comunicacién (segin Edwards)

Funsor

C'anal de commmcacion

Receptor

Sisfema

Tuterface de Usuano

TTeuario

Llevando mas alla laidea y partiendo de una de las concepciones de interfaz

que menciona Laurel®®, e diagrama puede completarse de la siguiente

manera

™ |ngwersen, Peter; “Cognitive perspectives of information retrieval interaction: elements of a cognitive
IR theory”. Journal of Documentation. 1996; 52 (1); pp. 27-49.
2 Edwards, Alistair D. N.; “Redundancy and Adaptability”. En: Edwards, Alistair D. N. y Holland,
Simon (eds.); Multimedia Interface Design in Education. Berlin: Springer-Verlag; 1994; pp. 145-155.
23 |_aurel, Brenda; Computers as Theatre. Reading, Massachusetts: Addison-Wesley, 1993; p. 14.
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Gréfico 12: Modelo de comunicacion

ENTORNO DE COMUNICACION

Canal de comunicacidn: interfaz

Proceso de interaccian

Cédigo de comunicacidénusabilidad

Emizor-receptor: hombre Emizor-receptor: sistema

Deben tenerse presente ciertas singularidades de este proceso de

comunicacion:

- Tanto la interfaz como su usabilidad no son sélo cana y cédigo de
comunicacion, respectivamente. Forman parte del mensgje que e sistema
enviaal usuario.

- Para que la comunicacién se lleve a cabo, deben tenerse en cuenta
conceptos como la redundancia y la adaptabilidad del mensgje. El
primero deberia ser servido en grado justo por €l sistemay el segundo
deberia darse en ambas direcciones: €l hombre se adaptara de buen grado
a las necesidades del sistema s este se adapta a sus necesidades y
satisface sus objetivos.

- El ruido en e proceso de comunicacion lo provocarian los fallos de
usabilidad de la interfaz, como aberraciones del codigo empleado por los
dos agentes activos para comunicarse.

Finalmente, para conocer s e proceso de comunicacion ha sido

satisfactorio hay que preguntérselo adecuadamente a los agentes de este

proceso. Al usuario se le preguntard mediante una metodologia de
evaluacion, adecuada a momento de desarrollo del sistema, donde pueda

expresar sus opiniones®’*; y al sistema se le preguntar& mediante la extraccion

2" g |os eval uadores deciden emplear una metodol ogia en la que el usuario no tenga un papel activo, la
opinién de los mismos puede iterarse a partir de las opiniones de | os expertos, aunque no es 1o mas
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automética de datos, cuya interpretacion determinard si la comunicacion ha

sido la que se esperaba.

3. Lo ideal seria que las interfaces gréficas de usuario evolucionasen hacia lo

eI’ y Nass, Steuer y Tauber®® Ilaman Interfaces Sociales de

gue Mand
Usuario.
En este tipo de interfaces, el sistema toma ventaja de las aptitudes y
lenguaje natural del usuario para convertir su proceso comunicativo en
lo més par ecido posible a un proceso entr e per sonas.

En esta linea, diversos experimentos como el Ilevado a cabo por e persona
del “Human Computer Interaction Institute” de la Carnegie Mellon

University®’”

concluyen que, por ahora, para los usuarios de un sistema es
indispensable realizar una tarea con la ayuda de un personal més experto. Es
decir, un sistema, por muy bueno que sea, no podra sustituir la experienciay
comunicacién humanas: puede ayudar a conseguirla, pero no sustituirla.

La superacion de este problema podria pasar por la creacion no ya software,
sino lo que podria entenderse como peopleware’® e incluso,
personalware®”.

Un gemplo de esta nueva tendencia es € LCC -Lifelike Computer Carécter-

“Peddy” del Microsoft’s Advanced User Interface Research Group®®, capaz

recomendable, ya que la opinidn del experto es, en ciertos momentos, solo un sustituto de la opinion del
usuario.

"> Mandel, Theo; Op. Cit.; pp. 367-372.

276 Nass, Clifford; Steuer, Jonathan y Tauber, Ellen; “Computer are social actors’. En: Conference on
Human Factors in Computing Systems, 1994 (Boston: 24-28 de abril de 1994); pp. 72-78.

2" Siegel, Jane et al.; “An Empirical Study of Collaborative Wearable Computer Systems”. En:
Conference on Human Factors in Computing Systems, 1995. (Denver: 7-11 de mayo de 1995; disponible
en http://www.acm.org/si gchi/chi95/proceedings/shortppr/js_bdy.htm y consultado el 6-1-2000)

28 Concepto expuesto por Larry Constantine en: Constantine, Larry L.; Constantine on Peopleware. New
Jersey: Prentice Hall, 1995.

Todala obra ahonda en laidea de que como el software es creado y usado por personas, una mejor
compresién de sus modos de trabajo es la base para desarrollar un mejor software. Asi, €l concepto
peopleware puede ser observado como el cruce de caminos de disciplinas como la gestion de sistemas
informéticos, €l desarrollo de software, la sociologia, lapsicologiao el HCI.

2" Ete concepto es el hermano menor del anterior. Su importancia radica en laintencién de hacer el
sistema o suficientemente configurabl e para que cada usuario pueda adaptarl o a sus necesidades. El
objetivo de la herramienta no cambia -ayudar al usuario allevar a cabo sus tareas de la manera més eficaz
y eficiente posible-, pero el usuario puede configurar su aparienciaa su gusto.

Lo ideal seriaque esta configuracion no se realizarse tan solo anivel estético: el sistema deberiatabular
los modos de trabajo del usuario autoconfigurandose parair ofreciendo opciones no visuaizables en un
primer momento o encubrir otras opciones comunes pero no utilizadas habitual mente.

Pagina 123


http://www.acm.org/sigchi/chi95/proceedings/shortppr/js_bdy.htm

Metodologias de evaluacion de Interfaces Gréficas de Usuario
Marcos Antonio Catalan Vega

de mostrar diferentes tipos de animo e interactuar con € usuario: la
comunicacién hombre-méquina debe simular la comunicacién hombre-
hombre ayudandose de contextos tridimensionales™.

Asi, el futuro puedeir en lalinea de sustituir o especular de las metaforas por
unos escenarios emergentes, creando objetos o reproduciendo actividades sin
“original” en el espacio fisico. La creatividad “digital” esimprescindible para
crear un mundo de suefios: las metaforas pasan a ser escenarios
contextualizados dentro del sistema y la interaccion del usuario con este
escenario es lo que creala verdadera experiencia.

En este sentido, es obvio como el mundo del ocio informético va a la cabeza:
el usuario puede conquistar mundos, ganar € campeonato mundia de
Formula-1, dirigir a Recreativo de Huelva hacia la consecucién de su
primera Copa de Europa, pilotar un F-22, llevar comida a su colmena,
departir con Luke Skywalker sobre la estrategia a seguir para derrocar al
Emperador...

Juegos como SimCity, PC Futbol, X-WING, Starcraft o Indy500 tienen
mucho que ensefiar a los disefiadores de interfaces. Provocan un grado de

satisfaccion en el usuario que no consiguen otras herramientas.

Para conseguir estos sistemas perfectamente adaptables es necesario disponer
de un amplio conocimiento de la comunidad de usuarios. No es solo el disefio
0 €l desarrollo lo que debe evaluarse, también laidea final del proyecto debe
ser sometida a estudio.

82 estudiar més atentamente e

Es necesario, tal y como apunta Nielsen
comportamiento humano -“There is only one valid way to gather usability
data: observe real users as they use your site to accomplish real tasks’-

soslayando metodol ogias en las que los modos de trabajo del usuario no sean

20 Ball, Geneet al.; “Lifelike Computer Characters: The PERSONA Project at Microsoft Research”. En:
Bradshaw, Jeffrey (ed.); Software Agents. Massachusetts: M assachusetts Institute of Technology, 1996;

! Robertson, George; Czerwinski, Mary y van Dantzich, Maarten; “Immersion in Desktop Virtual
Reality” En: Conference on Human Factors in Computing Systems, 1994. (Boston: 24-28 de abril de
1994; disponible en http://research.microsoft.com/users/marycz/uist97-final .htm y consultado el 15-2-

%82 Nielsen, Jakob; “Web Usability: Past, Present, and Future”. Webword, 1999; 8 august (disponible en
http://webword.com/interviews/nielsen.html y consultado e 29-2-2000).
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directamente contemplados®®?, tal y como se da en las encuestas, entrevistas o
discusiones: “You must watch users. You must observe their behavior. You
must understand their performance, not their preference”. Como mucho, las
metodologias que no tienen en cuenta a usuario deben ser empleadas en
etapas muy iniciales del proyecto.

De este modo, no basta con disponer de un proceso de evaluacion donde sélo
tengan parte activa los disefiadores, desarrolladores, expertos y usuarios.
Profesionales de la psicologia, de la sociologia, e incluso artistas®™*, pueden
ayudar a enfocar las lineas de didlogo que deben mantenerse para mejorar la
interfaz.

Debe apostarse por investigaciones empiricas, con usuarios reaes®: de la
observacion del usuario no solo se podrd mejorar |os aspectos software de la
interfaz, sino también los hardware®® y los sistemas de ayuda y

documentaci on?’.

8 Dejgual forma piensa Donald A. Norman: “No existe un sucedaneo de lainteraccién con los usuarios
efectivos de un disefio propuesto”. Véase Norman, Donald A.; La psicologia de |os objetos cotidianos. 22
ed. Madrid: Nerea, 1998; p. 193.

28 Johnson, Steven R. y Johnson, Steven A.; Interface Culture: How New Technology Transforms the
Way We Create and Communicate. [New Y ork]: Basic Books, 1999; p. 6.

8 Nielsen, Jakob; “Voodoo Usability”. Alertbox. 1999; december 12 (disponible en
http://www.useit.com/al ertbox/991212.html y consultado el 15-2-1999): lo Unico que puede
automatizarse en un test es larecoleccion de los resultados tipo: |os tiempos de respuesta, |os enlaces
hipertextuales rotos, o € niimero de veces que se realiza una accion o se tomatal atajo.

28 Entre otros experimentos, cabe destacar |os siguientes:

En: Rosenberg, Louisy Brave, Scott; “Using Force Feedback to Enhance Human Performancein
Graphical User Interfaces’. En: Conference on Human Factorsin Computing Systems, 1996. (Vancouver:
13-18 de abril de 1996; disponible en http://www.acm.org/si gs/si gchi/chi 96/proceedings/shortpap/
Rosenberg/rl_txt.htm y consultado el 10-1-2000) se estudia €l uso de |afuerza fisica para mejorar la
interaccion con el sistema.

En : Hinckley, Ken et al. “Usability analisys of 3d rotation techniques’ (disponible en
http://research.microsoft.com/Users/kenh/papers/Ul STrotation-final .htm y consultado el 15-2-2000) se
comentan las nuevas potencialidades hardware con el mismo objetivo que €l anterior.

87 User Interface Engineering; “Six Slick Testsfor Docs and Help”. Eye for design (disponible en
http://world.std.com/~uieweb/sixslick.htm y consultado el 15-2-2000).
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