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RESUMEN

Se analiza el lugar de los estudios de usabilidad como parte del proceso de evaluacion
de los servicios en los entornos Web. A partir de las definiciones de evaluacion y de los
diferentes modelos propuestos, se aclaran las etapas que componen
metodolégicamente dicho proceso. Se abordan los principales aspectos que distinguen
la evaluacion de los servicios en el entorno Web y se toman como referencia los
estudios de usabilidad, sobre la base de que estos son parte del proceso de evaluacion
de los servicios que implementan dos en el Web.
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ABSTRACT

The place of the usability studies as a part of the process of evaluation of the services
in the Web environment is analyzed. Starting from the definitions of evaluation and from
the different proposed models, the stages that methodologically compose this process
are clarified. The main aspects that distinguish the evaluation of the Web services are
approached, and the usability studies are taken as a reference, based on the fact that
these studies are part of the evaluation process of the services that implement two in
the Web.

Key words: Information services evaluation, usability, Web.

Copyright: © ECIMED. Contribucion de acceso abierto, distribuida bajo los términos de
la Licencia Creative Commons Reconocimiento-No Comercial-Compartir Igual 2.0, que
permite consultar, reproducir, distribuir, comunicar publicamente y utilizar los resultados
del trabajo en la practica, asi como todos sus derivados, sin propdsitos comerciales y
con licencia idéntica, siempre que se cite adecuadamente el autor o los autores y su
fuente original.

Cita (Vancouver): Gonzalez Pérez Y, Rosell Le6n Y, Marin Milanés F, Leal Labrada O,
Piedra Salomon Y, Kouri Cardellda G. Usabilidad: la evaluacion de los servicios en el
entorno Web. Acimed 2006;14(5). Disponible en URL:
http:/ /bvs.sld.cu/revistas/aci/vol14_5_06/aci10506.htm [Consultado: dia/mes/afio].

La evaluacion, en sentido general, se ha convertido en un tema recurrente en los
ultimos tiempos. Como proceso indisolublemente ligado a las actividades gerenciales,
es una herramienta utilizada, entre las practicas mas cotidianas, para garantizar el
cumplimiento de los objetivos, seguir ese cumplimiento y realizar las correcciones
pertinentes en cualquier area del quehacer social. Segun Ledn y Ponjuan, socialmente
el proceso evaluativo se ha asimilado como una manera de obtener informacion
confiable sobre las actividades realizadas para elevar los resultados y perfeccionar el

trabajo.1

Para las organizaciones de informacién cobra gran importancia asentar con claridad y
conocimiento profundo el funcionamiento e impacto de sus actividades. Estas ultimas
estan condicionadas por su funcién social y se materializan por medio de los servicios
que brindan. Por tanto, la evaluacion constante de estos servicios constituye uno de los
puntos de atencion de los profesionales de la informacion, practicamente desde el
surgimiento de la especialidad.
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La mayoria de los profesionales que se dedican a la actividad de informacion han visto
cdmo han evolucionado los métodos tradicionales para acceder, manejar y utilizar la
informacion. Estos han estado sometidos a constantes cambios e innovaciones a partir
de la introduccion en sus actividades de las nuevas tecnologias de la informacién y la
comunicacion (NTIC).

Si en el periodo del Renacimiento, siglo xv, los cambios tecnolégicos que acrecentaron
la actividad de circulacion de informacion ocurrieron a partir de la introduccién de una
herramienta de reproduccion que posibilitdé mayores accesos a una misma informacion,
hoy estamos en presencia de una nueva herramienta de reproduccién, generacion y
comunicaciéon que posibilita el acceso a miles de recursos de informacion: la llamada
red de redes, Internet.

Conocidas son las enormes facilidades que ofrece Internet para la actividad de
informacioén. Esta plataforma tecnoldgica-comunicativa-informativa se convirtié en el
soporte de multifuncionales recursos de informacion y comunicacion. La red de redes
se ha transformado hoy en algo imprescindible para todos aquellos que pretendan
desplegar sus funciones profesionales en la actividad de informacion.

Uno de los recursos que mas funcionalidad aportan a la actividad de la informacion
actual es el entorno Web. En diversos articulos se refiere que esta funcionalidad
elemental se basa en tres estandares: el Localizador Uniforme de Recursos (URL), que
especifica como a cada pagina de informacion se asocia una "direccion" Unica donde
encontrarla; el Protocolo de Transferencia de Hipertexto (HTTP), que especifica como
el navegador y el servidor intercambian informacion en forma de peticiones y
respuestas y el Lenguaje de Marcacion de Hipertexto (HTML), una herramienta para
codificar y mostrar la informacion de los documentos y sus enlaces, que permiten
articular una serie de elementos que facilitan y dinamizan los accesos a la informacion.

Intentar hacer una aproximacion a estos entornos como ambientes informativos que
articulan diversos elementos tecnoldgicos para ofrecer servicios de informacion se
establece como uno de los objetivos especificos a cumplir en el desarrollo de la
presente contribucién, de manera que pueda entenderse que los diferentes procesos
de desarrollo y seguimiento de estos entornos se constituyen como procesos de
evaluacion de los servicios de informacion.

Actualmente, como consecuencia logica de la irrupcion de las NTIC en todas las
esferas de la sociedad, el mundo de los servicios se ha revolucionado, principalmente
en materia de los procesos y los productos que las entidades de informacion
desarrollan y ofrecen. Cada dia, se evidencia mas la necesidad de la consulta de
informacion mediante los sitios disponibles en entorno Web. En el proceso de cambio,
al que se ha sometido y aun somete la sociedad actual, se hacen evidentes los
importantes avances tecnolégicos que han acarreado una mayor exigencia de los
usuarios a las instituciones y servicios de informacion en sentido general. La
evaluacion, como herramienta aplicable a toda actividad, también resulta valida para
los servicios implementados en entorno Web.

Se pretende, en general, analizar el lugar de los estudios de usabilidad como parte del
proceso de evaluacion de los servicios en los entornos Web y, en forma particular,
exponer brevemente los principales aspectos tedrico-conceptuales de la evaluacion
como proceso; establecer cuales son los principales aspectos que distinguen la
evaluacién de los servicios en el entorno Web; analizar los estudios de usabilidad a
partir de la premisa de que este es uno de los procesos evaluativos para los servicios
implementados en el Web e identificar aquellos indicadores que se emplean en los
estudios de usabilidad.

Aspectos tedrico-conceptuales del proceso de evaluacion

El acercamiento historico en una investigacién constituye un componente puntual para
comprender la esencia y contexto de aquello que se estudia. Sin afan de abundar en el
proceso evolutivo de la evaluacion, es necesario realizar un breve acercamiento a su
devenir, como elemento que constituye un pilar determinante para el desarrollo de las
organizaciones, porque, como practica cotidiana, no solo se realiza para controlar, sino
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para mejorar y potenciar el desarrollo en sentido general.

En estudios realizados por Dubois y Coffman se refieren los procedimientos empleados
en la China imperial hace mas de tres mil afios. Otros autores como Sundbery hablan
de pasajes evaluadores en la Biblia (...) pero segin McReynold, el tratado mas
importante de evaluacién de la antigiedad es el Tetrabiblos, que se atribuye a
Ptolomeo. También Cicerén y San Agustin introducen en sus escritos conceptos y

planteamientos evaluadores.?

Segun un estudio realizado por Escudero, autores como Cabrera y Salvador citan tres
grandes épocas, en las que pueden apreciarse los diferentes momentos en la
evolucién y desarrollo de los procesos y estudios evaluativos, si se considera como

punto de referencia central la figura de Tyler en el segundo cuarto del siglo xx.% A la
época de Tyler se le denomina "de nacimiento", precedentes o antecedentes a las
anteriores y de desarrollo a la posterior. Con Tyler, por primera vez la evaluacion deja
de verse como una simple medicion, porque la entiende como un “proceso sistematico
de acumulacion de informacion relevante para la interpretacion pertinente, que permite
establecer juicios de valor y tomar decisiones en pro de la mejora de las acciones

seguidas",3 es decir, supone un juicio de valor sobre la informacion recogida.

En los afios de la década del 60, se distinguen en el campo de la evaluacion dos
figuras fundamentalmente: Suchmann y Crombach. El primero hace un intento por
trasladar a la evaluacion toda la metodologia cientifico-experimental. Profundiza en la
conviccion de que la evaluacion debe basarse en datos objetivos, analizados con
metodologia cientifica, a partir de que la investigacion cientifica es preferentemente
tedrica. Su principal propdsito es descubrir la efectividad, éxito o fracaso de un
programa al compararlo con los objetivos propuestos vy, asi, trazar las lineas de su
posible redefinicion. Defiende la utilizacion de individuos ajenos a la organizacion para
evitar todo tipo de tergiversacion en la evaluacion que puede generar la presencia de
entes muy implicados en los procesos a evaluar.

Crombach, por su parte, concibe la evaluacion como un proceso de mejora continua,
donde no sélo se mide, sino que ademas, se buscan soluciones a los problemas
detectados a diferencia de la concepcién de Suchmann, cuya concepcion de
evaluacion esta permeada por una fuerte carga estadistica.

Con la aparicion de Internet en la década de los afios 90 se produjo un gran salto en
materia de acceso, difusion y actualizacién de la informacién. Ante esta situacion, se
hizo necesario, entonces, aplicar el proceso evaluativo a aquello que se encontraria
disponible en este entorno. Los trabajos de evaluacion de los recursos digitales en el
Web estan apenas en sus inicios y la tendencia es que los criterios propuestos,
generalmente, se consideran como verdaderos. En este epigrafe se abordé el término
“evaluacion”, pero este no se ha definido desde el punto de vista conceptual.

La evaluacioén

Son disimiles los autores que han hecho aportes al desarrollo teérico conceptual de
este proceso; tal es el caso de Lancaster, quien considera que esta se relaciona con el
hecho de “establecer una comparacién entre los objetivos que se habia propuesto la
institucion objeto de estudio y la ejecucién realizada, de manera que se pueda
determinar si se ha producido alguna variacién en esta ejecucion, y si esto ha ocurrido,
si fue en una direccion deseada y hasta qué punto se ha comportado asi” (Rojas J. La
evaluacion de ofertas. Observaciones no publicadas).

Guinchat y Menou consideran que la evaluacion es “una investigacion que formula su
hipotesis y sus objetivos, define los fendmenos que es necesario analizar, agrupa datos
por diferentes vias (documentos, observacion, medicion, entrevistas, etc), los analiza y
deduce de ellos conclusiones” (Rojas J. La evaluacion de ofertas. Observaciones no
publicadas).

Vickery establece que “evaluar significa estudiar como el funcionamiento o conducta de
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un sistema o subsistema se corresponde con el comportamiento que se establecio (...)
esta puede revelar qué componente (entidad o proceso) ejecuta la funcién que debe
desarrollar en el sistema” (Rojas J. La evaluacién de ofertas. Observaciones no
publicadas).

Por su parte, Colomba considera que “ la evaluacion es un proceso reflexivo,
sistematico y riguroso de indagacion sobre la realidad, que atiende al contexto,
considera globalmente las situaciones, atiende tanto a lo explicito como lo implicito y se

rige por principios de validez, participacion y ética”.? Segun Tenbrink, este es “el
proceso de obtener informacién y de utilizarla para formar juicios que, a su vez, se

utilizaran en la toma de decisiones”.” Para Ponjuéan y Ledn, este proceso se ocupa de
“generar cambios que aseguren un mejor cumplimiento de los objetivos de la

organizacic’)n”1 para permitir, de esta forma, la realizacion de correcciones y el
seguimiento de aquellos objetivos que se plantean.

Son varias las posiciones que se pueden traer a colacidbn con respecto a la
conceptuacion del proceso de evaluacién, pero el punto donde convergen las
reflexiones de los autores que han trabajado esta linea radica en el hecho de que
consideran la evaluacién como un proceso cuya realizacién permite analizar el nivel de
correspondencia entre aquello que la organizacion se propuso en un principio y aquello
que en realidad realizd en el contexto en que se encuentra, es decir, la
correspondencia 'y cumplimiento de su visidon, misién, objetivos y metas
correspondientes para potenciar la toma de decisiones acertadas que tributen a su
mejora y desarrollo continuo. Coinciden, ademas, en que la evaluacion, considerada
como una herramienta gerencial, persigue recopilar informacion de caracter confiable
relacionada con cualquier actividad realizada por la organizacion o por los individuos a
partir de indicadores que, en este sentido, intentan percibir en qué medida se cumplen
aquellas condiciones y tareas dirigidas a obtener los resultados esperados.

Modelos de evaluacion

Como se ha visto hasta el momento, evaluar es advertir a partir de la cimentacion de
un tipo de conocimiento axiolégico para interpretar la informacion desde visiones
complejas de la realidad. Al ser entonces el conocimiento sobre evaluacién una
construccion tedrica, no es de extrafiar que en su practica convivan diferentes modelos
0 esquemas que definen las etapas y pasos de la evaluacion como proceso.

Los modelos de evaluacién expresan la Optica del autor que los propone: qué es y
como debe conducirse un proceso evaluativo. Por tal razén, existen innumerables
esquemas que, desde el punto de vista metodoldgico, definen las etapas y pasos de
cualquier proceso evaluativo. A continuacion, se presenta un conjunto de propuestas
de diferentes autores, donde metodoldgicamente se modelan los pasos y etapas de la
evaluacién como proceso.

RW Tyler: Cuando se hace referencia a los modelos y métodos tedricos para evaluar,
Ralph W. Tyler es cita casi obligada. Se toma como punto de partida porque se plantea
que fue el primero en describir y aplicar un modelo tedrico para la evaluacién con una

vision metddica. Para Tyler, la buena evaluacion precisa de los siguientes pasos:2

e Propuesta clara de objetivos.

e Determinacion de las situaciones en las que deben manifestarse las conductas
esperadas.

e Eleccion de los instrumentos apropiados para la evaluacion.

Interpretacion de los resultados de las pruebas.

e Determinacion de la fiabilidad y objetividad de las medidas.

Su modelo se basa en la evaluaciéon que toma como punto de partida los objetivos
propuestos para el producto/servicio a estudiar. Valora los resultados alcanzados.

Cronbach: Propone, en la década de los afios 60, que la evaluacion debe incluir:
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e Estudio del proceso - hechos que tienen lugar.
e Medidas de rendimiento y actitudes - cambios observados.
e Estudios de seguimiento, el camino seguido después de la evaluacion.

Con estos pasos se evidencia que Cronbach concibi6 la evaluacion como un proceso
de mejora continua, donde no soélo se miden determinados parametros de interés para
el evaluador, sino que también atribuye a la evaluacion la busqueda de soluciones y el
seguimiento de los problemas detectados.

Guba y Lincoln: En los afios 80 se habla de una cuarta generacion en el desarrollo de
los estudios tedricos y metodolégicos de la evaluacion. Sus postulantes: Guba, Lincoln,
Zeller, Glasery Strauss, indican 12 pasos o fases, con diferentes subfases en cada una

de estas. Estos pasos son:?

1) Establecimiento de un contrato con un patrocinador o cliente.

Identificacion del cliente o patrocinador de la evaluacion.

Seleccién del objeto de la evaluacion.

Establecimiento del propdsito de la evaluacion.

Negociacion de un acuerdo con el cliente sobre el tipo de evaluacion.
Identificacion de las audiencias.

Descripcion breve de la metodologia a utilizar.

Garantia de acceso a registros y documentos.

Acuerdo para garantizar la confidencialidad y anonimato hasta donde sea
posible.

Descripcion del tipo de informe a elaborar.

e Lista de especificaciones técnicas.

2) Organizacion para reciclar la investigacion.

e Seleccion y entrenamiento del equipo evaluador.
e Consecucion de facilidades y acceso a la informacion.

3) ldentificacion de las audiencias.

e Agentes.
e Beneficiarios.
e Victimas.

4) Desarrollo de construcciones conjuntas en cada grupo o audiencia.
5) Contraste y desarrollo de las construcciones conjuntas de las audiencias.

Documentos y registros.
Observacion.

Literatura profesional.

Circulos de otras audiencias.
Construccion ética del evaluador.

6) Clasificacion de las demandas, preocupaciones y asuntos resueltos.
7) Establecimiento de prioridades en los temas no resueltos.

8) Recogida de informacion.

9) Preparacion de la agenda para la negociacion.

10) Desarrollo de la negociacion.

11) Informes
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12) Reciclado/revision.

FW Lancaster: Aborda el tema de la evaluacion de los servicios de informacion como
un proceso con un alcance importante que permite determinar en qué medida la
organizacion tiene la capacidad de satisfacer las demandas de informacion de sus
usuarios e identificar las limitaciones y fallas de sus servicios para, sobre esa base,
hacer proposiciones que contribuyan a su mejoramiento. Para este autor, el proceso de
evaluacioén responde a los siguientes lineamientos (Rojas J. La evaluacién de ofertas.
Observaciones no publicadas):

e Definicion del alcance de la evaluacion: determinacién de lo que se desea
evaluar: limites del objeto de evaluacion. Es necesario tener una vision completa
de ese objeto (qué entra, qué sale, entorno), tanto desde el punto de vista
técnico como econdmico.

e Disefio del programa de evaluacién: proyectarla como accion. Se seleccionan
los elementos que se tomaran como referencia (indicadores y parametros) y las
técnicas de investigacion a utilizar. Se disefian las encuestas y entrevistas que
procedan para obtener la informacién que se considere necesaria. Toda la
informacién no se obtiene por medio de la entrevista, sino también por la
observacion.

e Ejecucion de la evaluacién: contempla la obtencidon y captacion, previa
busqueda de la informacion que se necesita para la investigacion, mediante los
métodos y técnicas que se escogieron. Esta informacion debera ser precisa y
certera, porque de eso, dependera la calidad de las acciones siguientes que se
realizaran sobre la base de dicha informacién.

e Analisis e interpretacion de los resultados: Los resultados obtenidos ofreceran
un diagnéstico de aquello que se evalud, con el fin de determinar si ha ocurrido
alguna variacién en cuanto a su funcionamiento y si esta es favorable o no. Se
analizan las causas.

e Modificacion del sistema o servicio sobre la base de los resultados obtenidos:
segun las estrategias trazadas, a partir de la toma de decisiones se modificaran
los procesos u operaciones involucradas en el funcionamiento del servicio o
sistema.

Paez Urdaneta Destaca un conjunto de etapas que es necesario cumplir para estudiar
un servicio de informacion (Rojas J. La evaluacién de ofertas. Observaciones no
publicadas):

Clarificacion de los propésitos del estudio.

Seleccién del problema.

Conceptuacion del problema.

Operacionalizacion del problema.

Seleccidén de la metodologia de investigacion.

Formulacién del proyecto.

Disefio y validacién del instrumento de recoleccion de datos.
Constitucion de la muestra participante y administracion del instrumento.
Conformacién del corpus de los datos recolectados.

Tratamiento cuantitativo y cualitativo de los datos.

Andlisis de los resultados.

Informe de los resultados y recomendaciones.

Planificacion de las actividades de discusion y seguimiento de los resultados
obtenidos y las recomendaciones formuladas.

Finalmente, y a modo conclusivo, Rojas sefiala que distintos autores tienden a elaborar
sintética y esquematicamente la cadena de procesos que intervienen en el de
evaluacion y destaca los que, a su juicio, son mas relevantes:

Definir fenémenos a analizar.

Determinar niveles e indicadores.

Captar informacion.

Comparar la ejecucion con los objetivos.

Comparar resultados con las expectativas.

Valorar informacién. Determinar fortalezas y debilidades a diferentes niveles,
oportunidades y amenazas.
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e Deducir conclusiones.
e Desarrollar o modificar estrategias y objetivos
e Perfeccionar la estructura, proyectos, acciones, productos y servicios

Ciertamente, en los distintos modelos expuestos se manifiestan un conjunto de ideas
que resultan claves y comunes: definir los objetivos, propdsitos y alcance de la
evaluacion, asi como seleccionar adecuadamente los métodos y técnicas a utilizar para
la recoleccion de los datos, para tratar de garantizar una coherencia entre el tipo de
estudio y los instrumentos utilizados, de forma tal que los resultados obtenidos
respondan a lo inicialmente planificado. Finalmente, por lo general la mayoria de los
modelos contemplan el analisis de los resultados para la mejora continua de aquello
que se evalua, en forma coherente con las definiciones de evaluacién seguidas hasta
el momento. Sin embargo, durante la revision de la literatura no se encontré un modelo
disefado especificamente para la evaluacion de productos/servicios en ambiente Web,
Por lo que cabria hacerse Ila siguiente pregunta: ;son evaluables los
productos/servicios desarrollados en ambiente Web como los servicios de informacion
tradicionales? ;Hasta qué punto deben considerarse nuevos elementos para proceder
a la evaluacion?

Los entornos Web (World Wide Web, telaraiia mundial)

Los entornos Web nacieron alrededor de los afios 90, a partir de un proyecto en el que
Tim Berners-Lee construyé un prototipo de sistema de hipertexto que trabaja sobre
Internet, mediante una aplicacion denominada navegador Web. Su intencién fue
presentar como pueden extraerse elementos de informacién de los servidores y
mostrarlos en la pantalla de un usuario; finalmente, como este usuario podia seguir los
hiperenlaces ubicados en la pagina Web e ir de documentos en documento hasta
encontrar la informaciéon deseada. El impacto de esta herramienta fue sorprendente, y
a continuacion se dieron otros pasos que complementaron las inmensas posibilidades
que ofrecia el Web actual.

Originalmente, su pretension fue facilitar el compartir textos de investigacion entre
cientificos y académicos y permitir a un usuario revisar las referencias de un articulo
mientras lo leia. Un sistema de hipertexto seria el encargado de enlazar toda la
informacion textual. Con la inclusion de nuevas tecnologias, se afadio la capacidad de
presentar graficos, contenido dinamico, musica y animacion que rapidamente
ofrecieron al servicio una enorme popularidad.

Los entornos Web conjugan hipertexto, imagenes, sonidos y estructuras simbdlicas con
un significado determinado (documento), entrelazados en una interminable red de sitios
con recursos de informacion para conformar asi un servicio de informacion integral que
facilita que un usuario encuentre la informacién deseada con el menor esfuerzo y
tiempo.

Segun Ponjuan , “la Web se establece como un poderoso mecanismo para organizar y

comunicar informacién multimedia que utiliza como soporte la red Internet”.”

Los entornos Web se manifiestan como aplicaciones tecnolégicas en constante cambio
que ofrecen servicios de informacion diversos a un universo de usuario cada vez mas
expectante y genera un sinnumero de facilidades para los accesos a la informacion.
Por cada pagina de hipertexto articulada en el Web puede encontrarse una interaccion
de herramientas que la convierten en un sistema disefiado para ofrecer cualquier tipo
de informacion.

Comparado con las enciclopedias y las bibliotecas tradicionales, el Web ha permitido
una descentralizacion repentina y extrema de la informacion y de los datos. Algunas
organizaciones comerciales o de informacién animan a sus trabajadores a incorporar
sus areas de especializacion en sus sitios, con la esperanza de que impresionen a los

usuarios con una combinacion de “conocimiento experto e informacion libre”.8

Desde una perspectiva sociocultural del conocimiento, los entornos Web tienen una
ventaja y una responsabilidad. Para la gente que esta interesada en otras culturas,
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proporciona una cantidad significativa de informacion y de una interactividad que seria
inasequible de otra manera.

El Web, una variante de sistema de informacion

A partir de una reflexién de Moreiro Antonio, quien expresa: “un sistema de informacion

es un conjunto interactivo de personas, tecnologias y documentos”,9 se reafirma lo que

muchos autores consideran una realidad: los entornos Web son variantes, definidas
con ciertas particularidades, de sistemas de informacion.

Si se sigue esta idea y la de Langefors, quien afirma que “todo sistema de informacion
es un sistema incluido en otro sistema mas grande que recibe, almacena, procesa y
distribuye informacién”, y que “los principales elementos de un sistema de informacion

son informaciones y procesos de informaci(’)n",10 puede corroborarse que los entornos
Web, como servicio que ofrece Internet (el gran sistema) definidos por la inclusion de
elementos de informacién y sus diversos procesos informacionales, no son mas que
variantes tecnolégicamente adecuadas de sistemas de informacion o lo que podria ser
igual en el contexto de este trabajo: una variedad mas dinamica e interactiva de los
servicios de informacion.

Si se entiende a los servicios de informacién como aquella “utilidad en la que se
entregan datos o materia informacional relacionada o estructurada de manera actual o
potencialmente significativa”, puede hablarse del Web, segun expresan varios autores,
como la variante moderna de los servicios de informacién (Delgado D. Disefio de
Servicios. 2002. Observaciones no publicadas).

Dos enfoques principales para evaluar entornos Web

La humanidad, a lo largo de la historia, ha tenido que transitar por diferentes etapas,
estadios o edades que han recibido el nombre de: Edad Antigua, Edad Media,
Renacimiento y Modernidad. En cada una de ellas el hombre se ha visto ante la
perspectiva de afrontar nuevos retos y crear nuevas soluciones para los problemas que
han surgido; es por esta razén que, al encontrarse el género humano en una nueva
época, caracterizada por lo digital y el creciente flujo de informacién y comunicacion, es
necesario crear nuevas respuestas a nuevas interrogantes.

En una sociedad como la actual, en la que el mundo avanza hacia una comunidad
virtual, donde las tiendas, bibliotecas, escuelas, universidades y otras instituciones
tienden a desaparecer como entidades fisicas para convertirse en espacios intangibles,
donde se rompen las barreras espaciales, culturales, entre otras, es necesario disefiar
herramientas para evaluar correcta y adecuadamente las nuevas exigencias.

A la hora de evaluar el Web en las organizaciones, generalmente se ha enfocado
desde dos puntos de vista fundamentales. Por un lado, se encuentran los que se
ocupan de crear el producto/servicio desde una perspectiva técnica, y del otro, quienes
se relacionan con el marketing, la comunicacion de la organizacion con sus usuarios, la
interactividad y el disefio, lo que conlleva una postura que defiende lo que se ha
creado. Ambos extremos han trabajado con una meta comun: que lo que se crea sea
utilizable, productivo, util para el usuario. Sin embargo, se ha tratado menos la
usabilidad, desde una perspectiva informacional, que considere la calidad y
profundidad de los recursos de informacion, su organizacion y disposicion logica para
una mejor comprension de los contenidos que se ponen a disposicidon de los usuarios
meta.

Usabilidad

En el entorno Web existe un término que se emplea frecuentemente cuando se habla
de evaluacion: usabilidad. ;Hasta qué punto los estudios de usabilidad pueden
tomarse como estudios evaluativos? ¢Es la usabilidad la forma para evaluar los
servicios que se ofrecen en el entorno Web? Estas son algunas interrogantes que
saltan a la vista y a las cuales se tratara de responder a continuacién. Para esto,
primero es necesario definir qué se entiende por usabilidad y cuales son sus rasgos
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distintivos: "Usabilidad es la efectividad, eficiencia y satisfacciéon con la que un producto
permite alcanzar objetivos especificos a usuarios especificos en un contexto de uso

especifico".11 Queda claro que la usabilidad no se refiere solo a la capacidad de uso

aislada de un producto, sino que mantiene una relacion intrinseca con los usuarios
especificos a los que se dirige y su contexto.

Existe un elemento que se encuentra indisolublemente ligado a la usabilidad y que
también se encuentra presente en las evaluaciones de servicios tradicionales, y es que
ambos se encuentran enfocados y dirigidos hacia la figura del usuario, porque es este
quien, en ultima instancia, utiliza los productos y servicios que las organizaciones
colocan a su disposicion. La figura del usuario debe estudiarse, se deben conocer sus
objetivos, funciones, capacidad de aprendizaje, costumbres, en fin, un conjunto de
caracteristicas fisicas, cognitivas, culturales, psicologicas, econdmicas,... que definen
su comportamiento en el uso de los productos y servicios. No se puede perder de vista
que en el entorno Web los usuarios se encuentran constantemente ante servicios de
informacién, que pueden tener un caracter mas o menos lucrativo.

Otro elemento que pudiera sefialarse como semejanza es que, tanto las evaluaciones
de servicios como la usabilidad, se asocian con los términos de productividad y calidad.
Sucede que la usabilidad se dirige a los usuarios, como se expuso anteriormente,
porque de esta forma la organizacion puede reducir costos de produccion, uso y
mantenimiento, y eso redundara en una mejora del servicio o el producto y en una
mayor satisfaccion del usuario. Esto conllevara mayores beneficios, tanto para las
organizaciones como para sus usuarios.

Tanto la evaluacion de ofertas (servicios/productos) como la usabilidad deben
considerarse en todo momento. “Antes de iniciar el proyecto es esencial tener una idea
sobre las caracteristicas de los usuarios y de los aspectos del producto de mayor

interés y necesidad”.}? Incluso, una vez puesto a disposicion de los usuarios y cuando

se encuentre en uso, se deben realizar preguntas a estos sobre las capacidades vy
limitaciones de aquello que se les oferta.

Puede afirmarse que la usabilidad se sustenta, o toma como base, tres elementos
fundamentales, que también contemplan la evaluacion de los productos y servicios
tradicionales. Estos son: efectividad, eficiencia y satisfaccion. EI hecho de que un
producto o servicio aparezca en el Web, no quiere decir que no puedan seguirse pasos
mas o menos parecidos a los que se consideran en los entornos tradicionales; por otra
parte, la usabilidad debe entenderse como un ciclo que tiende a repetirse
indefinidamente en busca de una mejora continua de los servicios y productos que
conlleve una mayor satisfaccién de los usuarios.

La efectividad se entiende como la “capacidad de lograr el efecto que se desea o se

espera”.13 Dicho de otra manera, es la capacidad que tiene el sistema u organizacion

de realizar, producir o poner a disposicion de sus usuarios el producto o servicio
esperado, sobre la base de los objetivos propuestos en un inicio.

Segun el Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafola, la eficiencia se
entiende como la “capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto

determinado”.}® Tanto en los ambientes tradicionales como en los virtuales, las
organizaciones emplean un grupo de recursos para la creacion de productos y
servicios que satisfagan las expectativas, necesidades y deseos de sus usuarios. En
ambos entornos, se trazan objetivos que deben corresponderse con los de sus
usuarios meta, se invierten capitales y se establecen metas en la consecucién de
resultados satisfactorios. Este punto, en la usabilidad, puede corresponderse con el
segundo nivel de evaluacion de los productos y servicios tradicionales. A pesar de que
en este punto todavia no se consideran directamente las “opiniones” de los usuarios,
se persigue alcanzar los mayores grados de productividad y aprovechamiento posibles.

Motivos para los estudios de la usabilidad

En los entornos Web se reafirma que la calidad realmente la certifica el usuario. Esta
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frase se ha adoptado como un principio basico. La calidad se muestra, en este
ambiente en particular, como el hecho de hacer que los usuarios utilicen los
productos/servicios disefiados, a partir de la cantidad de servicios que se brindan y a
los que se puede acceder desde las mismas condiciones. Con ella se intenta, ante
todo, cumplir un viejo anhelo de los servicios de informaciéon y que es el disefiar
productos/servicios centrados en el usuario.

En este entorno, la usabilidad se muestra como una via para enfocarse a los usuarios
eficaz, eficiente y efectivamente para lograr su satisfaccion, lo que significa un
acercamiento a estos porque, evidentemente, para la creacién de productos “usables”,
ante todo se deben conocer, comprender y responder a sus necesidades.

Supone, ademas, un conocimiento analitico del entorno en el que estos productos se
utilizaran, asi como los objetivos que mueven a los usuarios a utilizarlos, como via para
satisfacer sus necesidades, en funciéon de que estos son los que dictaminaran si los
productos son utilizables o no. También puede considerarse como un proceso que
tributa al aprendizaje de los usuarios, que actuia como mediador entre el sistema y el
usuario y que garantiza una interaccion efectiva.

Al margen de los beneficios y la importancia que este proceso presenta para el usuario,
se ha evidenciado que también implica:

e Una disminucion de los costos y de los tiempos, tanto parciales como totales,
porque el mismo proceso permite la reduccién de cambios en el producto final, a
la vez, que sobre la marcha, se puede verificar su aceptacion y uso.

e Un beneficio para el sistema, porque al ser usable, requiere menor atencion,
apoyo y mantenimiento.

e Una mejora significativa para el sistema, sobre la base de que, al ajustarse a los
requerimientos de los usuarios, mejoran su productividad, un aspecto palpable
también en la calidad de las decisiones tomadas y las acciones realizadas.

e Una garantia de explotacion y navegacion, si se parte del interés del usuario por
utilizar las caracteristicas avanzadas que el sistema ofrece.

e Un motivo para mejorar la calidad del producto, debido a que se disefid, segun
las exigencias del usuario y de la toma de decisiones adecuadas.

Usabilidad y proceso de evaluacion

La usabilidad —coinciden varios autores— no es tarea de un instante en el disefio del
producto/servicio, ni una fase posterior de verificacion o control. La mayoria de ellos
plantea que la usabilidad esta presente en todo momento, desde su concepcion hasta
el seguimiento posterior a su uso.

Justo antes de comenzar el proyecto de disefiar determinado producto/servicio es
indispensable efectuar una aproximaciéon a las particularidades de los usuarios, asi
como a sus necesidades e intereses. A partir de este acercamiento se implementan
nuevos aspectos y las interfaces para la consulta del usuario.

Al igual que la evaluacion, la usabilidad requiere de procesos previos para su
desarrollo, que incluso llegan a considerarse como componentes de esta ultima. Si bien
en ambos procesos no adoptan los mismos nombres, claramente pueden observarse
los tres pasos previos al proceso de evaluacion: concepcién, documentacion y
ejecucion:

e En la primera etapa se identifican y jerarquizan los objetivos; se determinan los
usuarios, qué se quiere saber y como se piensa hacerlo.

e En la segunda etapa se efectia la documentacion de todo lo que el servicio
(sitio, portal, etc.) persigue; incluso, se llega a realizar, en formato impreso, una
magqueta con lo que poseera y se efectian todas las interconexiones posibles,
mientras se busca toda la informacion necesaria para la ejecucion del proceso
de evaluacion.

e En la tercera de estas etapas se combinan las propuestas de disefo
independientes con el fin de interrelacionarlas; se crean y evaltuan los prototipos;
se efectuan consideraciones en funcion del disefio deseado; se jerarquizan las
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categorias; se reduce el numero de tareas que debe realizar el usuario; se
realiza un disefio consistente y confiable; se realizan los arreglos de contenido y
forma, asi como los graficos significativos; se establecen las condiciones de
accesibilidad y se desarrollan las vias de retroalimentacion para los usuarios.

La usabilidad puede considerarse un proceso de evaluacion porque:

e Supone, en primer lugar, un proceso investigativo que se utiliza para identificar
como funciona un sistema, con la particularidad de que un sitio o cualquiera de
los servicios de informacién que en el entorno Web se brindan constituyen
sistemas especificos en los que claramente se identifican todos los
componentes que los conforman.

e Al igual que en la evaluacion, es fundamental para tomar decisiones sobre el
sistema y para elegir cual alternativa satisface a los usuarios y, por consiguiente,
al sistema.

e Con su aplicacién se obtienen criterios de valor sobre el sistema, datos objetivos
que contribuiran a su perfeccionamiento.

e Se basa en determinadas metas, relacionadas con los objetivos para los que se
cred el sistema que se evalla y en funcion de ellos se efectian actividades
especificas. Ademas, si se observa lo expuesto hasta el momento, puede
afirmarse que la usabilidad se relaciona directamente con las funciones de la
gestion; incluso para algunos son funciones intrinsecas a este proceso.

Puede afirmarse esto porque uno de los pasos que componen el proceso de usabilidad
es el de establecer los objetivos que garantizaran que el sitio, portal, revista electronica
u otro se desarrolle segun lo esperado. También identifica las acciones necesarias para
cumplir con este fin, valora las alternativas y selecciona la mejor opcion, asi como los
plazos que guiaran cada etapa posterior (planificar).

Luego, realiza la distribucién de las tareas, coordina los resultados de cada etapa y
combina las habilidades, capacidades, conocimientos, informaciones y recursos para
lograr lo planificado en primera instancia (organizar).

También se conducen y dirigen los esfuerzos de los recursos humanos para desarrollar
todas las tareas documentadas y programadas (dirigir).

Por ultimo, y este es un proceso que se desarrolla no solo en cada etapa de la
ejecucion, sino también al final y muy asociada al seguimiento, donde posibilita mejorar
constantemente el proceso, se trata de la fase de control. En ella, se supervisan las
actividades y los resultados, se sigue lo planificado, organizado y dirigido y se
determina si es necesaria alguna accién correctiva que posibilite aumentar la eficacia,
eficiencia y efectividad, con vista a la satisfaccién del usuario.

Indicadores en el diseiio Web

A partir de las leyes propuestas por los estudios de usabilidad y las diferentes areas
que estas abarcan, pueden mencionarse o sugerirse algunos indicadores que faciliten
la tarea de la evaluacién en el entorno Web. A continuacidén, se mencionan algunos
que, por sus caracteristicas y contenidos, pueden considerarse para estos fines. En un
primer momento, se relacionaran ciertos indicadores generales y luego se enumeraran,
en relacion con estos, un conjunto de indicadores especificos que posibilitan
profundizar en los aspectos esbozados por los primeros:

1. Disefo de la interfase: entendida como la parte del sistema o recurso que se
hace visible al usuario. En la interfaz, se pueden considerar elementos como el
lenguaje, la organizacion de la informacion, los colores, las vias de
comunicacién usuario-sistema, la accesibilidad, el tiempo y la utilidad. Este
indicador puede subdividirse en indicadores mas puntuales:

2. Lenguaje: se entiende como el “conjunto de signos y reglas que permite la
comunicacion con una computadora, que facilita la comunicacion con otra,

mediante signos convencionales cercanos a los de un lenguaje natural”.*3 En la

medida en que el lenguaje utilizado por el sistema o sitio Web sea mas
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amigable, claro y preciso, habra una mejor comunicacién usuario-sistema.

3. Organizacién de la informacion: forma en que la informacion se organiza, no
solo desde el punto de vista de la representaciéon, sino también de las
posibilidades que el sistema ofrece para que el usuario pueda encontrar una
misma informacién por diferentes vias. En este indicador se debe considerar la
capacidad del sistema para hacer visibles todas las facilidades que este oferta,
con el fin de que estas no se omitan. Se debe considerar que existen
determinados iconos cuya localizacion es casi siempre la misma en los sitios
Web. Si se realizan muchas innovaciones en este aspecto, los usuarios pueden
sentirse desorientados y perder el interés.

4. Colores: los colores utilizados en el disefio no deben ser molestos o irritantes a
la vista del usuario. Se debe considerar, ademas, la utilizacion de colores que se
encuentren disponibles en la mayoria de las computadoras de los usuarios, con
el fin de que no ocurran distorsiones.

5. Vias de comunicacién usuario-sistema: en este indicador se consideraran las
diferentes vias para que los usuarios puedan comunicarse con el sistema y
sugerirle mejoras, cambios, etcétera.

6. Accesibilidad: es la medida en que el servicio es capaz de adaptarse a las
exigencias de sus usuarios. Comprende las posibilidades de acceso a sus
usuarios de acuerdo con sus posibles limitaciones, sean fisicas, cognitivas o
tecnoldgicas.

7. Tiempo: duracion en tiempo que la interfaz se demora en descargar todos sus
elementos.

8. Actualizacion del recurso: se entiende como la frecuencia con que el servicio se
actualiza y revisa, permite conocer la actualidad de la informaciéon que ofrece.
Actua, ademas, como mecanismo para desechar aquella informacion que se
encuentra obsoleta.

9. Edicién : grado en el que la informacién se edita antes de publicarse, con el
objetivo de mantener una uniformidad y estética en el servicio que se presta.

10. Utilidad de la informacion: Se entiende como el grado de pertinencia de la
informacién que se coloca a disposicién del usuario.

11. Cobertura del dominio tematico : Es la capacidad del servicio de informacion
para abarcar el espectro tematico al que se asocia.

12. Sistematizacién: grado de clasificacion y simbolizacion en el tratamiento de la
informacién contenida en el recurso.

La navegacioén

Presencia de indices: utilizacion de indices de cualquier indole (tematicos,
onomasticos, geograficos, etc.) que guien la navegacion

Confiabilidad de la informacién: medida en que la informacién que se pone a
disposicion de los usuarios en el servicio se encuentra arbitrada por los organismos y
organizaciones expertas en el tema.

Utilidad: medida en que el servicio o producto es util al usuario para la solucién de
problemas e interrogantes. En la medida en que el sitio Web ofrezca mas soluciones a
sus usuarios, mayor numero de estos lo visitaran. De cierta manera, esto puede
considerarse por el nivel de impacto que presente el servicio o producto.
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