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Resumen

Se analiza la problematica de la usabilidad de los sitios web y se plantea una siste-
matizacién de sus criterios de evaluacién. El punto de partida es la asuncién de
que la web constituye una técnica al servicio de la actividad cognitiva y de que su
disefio guarda estrecha relacién con conceptos y metodologias de varias discipli-
nas, aunque su usabilidad depende de su capacidad para respetar nuestros proce-
sos fisicos y mentales. Después de una primera parte dedicada a proporcionar una
visién general de los aspectos de la teorfa cognitiva que pueden afectar a la usabi-
lidad de los sitios web (como son la percepcidn, la atencién, la memoria) se revisa
la bibliograffa dedicada a la usabilidad. Se analizan los criterios aplicados a la usa-
bilidad del software y su adaptacién a los sitios web. Finalmente se extrapolan ca-
torce criterios que se agrupan en funcién del mecanismo cognitivo que los afecta.
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1 INTRODUCCION

Definir qué criterios deben satisfacer los sitios web para que el usuario
interactte con ellos de la mejor manera posible, es tarea de la usabilidad.
Este término surge en el d&mbito de la ergonomia cognitiva, disciplina que
estudia cémo el usuario construye un modelo mental del objeto que usa,
y encuentra un especial auge cuando la apariciéon del ordenador personal
obliga a estudiar las dindmicas interactivas hombre-ordenador. La ergo-
nomia cognitiva asume que el formato adoptado para representar la in-
formacidn es critico para su uso y la usabilidad es la encargada de cuidar
que la interfaz refleje la l6gica del sistema y comunique al usuario cémo
utilizarlo.

Pero ha sido con el desarrollo y la trascendencia econémica que en los
ultimos afios ha adquirido la web, cuando el andlisis de la usabilidad de to-
do cuanto interviene en este medio ha alcanzado una especial relevancia
que se refleja en la aparicién de numerosos trabajos que proporcionan con-
sejos acerca de como confeccionar las interfaces de sitios y herramientas.
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Ahora bien, la problemética de la evaluacién de la usabilidad de los
productos informadticos difiere sustancialmente de las exigencias que la
web impone. En efecto, a pesar que en ambos casos se persiga que el mo-
delo mental que posee de la herramienta o del recurso quien lo disefia se
corresponda lo més posible al modelo de uso que se construye el usuario
final, no se puede olvidar que en la World Wide Web el usuario es llama-
do ajugar un papel impensable en otras herramientas y que ademds su
perfil es mucho mas dificil de predecir.

La www, por ser distribuida a través de internet, permite unir entre sf
objetos diferentes y se organiza de forma continua en funcién del uso (un
documento puede ser considerado el nodo de otro documento). Su des-
arrollo estd provocado por la confluencia de unos fenémenos que no se
pueden determinar ni controlar por completo desde los sitios (LEVY
1990). Es en virtud de esta naturaleza hipertextual que la web constituye
una tecnologia que permite superar los esquemas conceptuales fundados
en el determinismo que separa el sujeto del objeto, imponiendo una in-
version segtin la cual todo conocimiento es representado por un nudo de
relaciones que van modificdndose y que puede ser interpretado sola-
mente desde una acepcién fenomenolégica (VIANELLO 2004).

Estrictamente ligada a la representacién de un modelo cognitivo, la
interfaz es el lugar donde se condensa la esencia misma del hipertexto.
Es el elemento que condiciona la generacién de significado. El éxito de su
disefio guarda estrecha relacién con el concurso de conceptos y metodo-
logias de varias disciplinas, como la informadtica (concepcién de las apli-
caciones e ingenieria de las interfaces humanos) la psicologia (aplicacién
de las teorias de los procesos cognitivos y andlisis empirico del compor-
tamiento de los usuarios), la sociologfa, la antropologfa (interaccién en-
tre tecnologia, trabajo y organizacién) y el disefio industrial (ergonomia).
La usabilidad constituye un area de investigacién que implica ciclos rei-
terativos de disefio y evaluacién, que alcanzan unas dimensiones omni-
comprensivas pero que, sin embargo, no puede olvidar que los sitios web
son artefactos cognitivos y su usabilidad depende, en primer lugar, de su
capacidad para respetar nuestros procesos fisicos y cognitivos.

A menudo los estudios dedicados a la usabilidad de la web propor-
cionan reglas para construir y evaluar los sitios sin fundamentar el por-
qué de su utilidad. Sin embargo, si se recurre a la teorfa de los procesos
cognitivos es posible explicar en qué se basa el éxito o el fracaso de estas
reglas.

Con este trabajo, pretendemos proporcionar una sistematizacién de
las caracteristicas que los sitios web deben satisfacer para garantizar su
usabilidad. Para ello lo articulamos en tres partes. La primera, estd dedi-
cada a proporcionar una visién general de las corrientes de pensamiento
que suelen ser etiquetadas como cognitivismo y a sintetizar su interpre-
tacién de las actividades cognitivas que intervienen en el uso de los sitios
web. La segunda, revisa la literatura dedicada a la usabilidad y a las me-
todologias de andlisis. Finalmente, en la tercera y tltima parte, se extra-
polan unos criterios que se organizan en funcién del mecanismo cogniti-
vo que los afecta.
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2 TEORIAS COGNITIVAS Y MECANISMOS DE LA COGNICION

La psicologia cognitiva, también llamada H.LP. (Human Information Pro-
cessing) surge en los afios 60, a la vez que se desarrolla el primer calcula-
dor electrénico, y es influenciada por la teorfa de la informacién y por la
teoria cibernética. Su punto de partida es la constatacién de que tanto los
programas informédticos como los procesos cognitivos se diferencian de
la estructura fisica que los soporta, que ambos reciben la informacién del
exterior (input) y que la procesan para producir un resultado (output)
(LINDSAY 1977). Estas analogfas propician que psicologfa cognitiva y inte-
ligencia artificial acaben coincidiendo dando lugar a una tinica disciplina
que adopta para el ordenador un modelo de funcionamiento basado en
las actividades cognitivas del hombre.

En su primera etapa, la psicologia cognitiva considera que el conoci-
miento es representado por secuencias de simbolos cuya elaboracién es el
resultado (como para los ordenadores) de los calculos que efectdian unos
programas que aplican unos determinados algoritmos. Sin embargo, los
procedimientos simbdlicos exigen absoluta precisién en la definicién de
los datos a elaborar y en las operaciones a ejecutar. Por esta razén, en los
afios 70 se consolida la tendencia a adoptar la metafora del cerebro en lu-
gar de la representacién simbdlica. Esta aproximacién, llamada conexio-
nista, describe la actividad cognitiva como una red neuronal cuyos nodos
conectados entre si permiten un intercambio de sefiales e identifica el co-
nocimiento con las estructuras de las conexiones presentes en la red.

Otra postura critica con la visién ordenador-mérfica es la de Piaget que
sostiene que el pensamiento humano posee mecanismos de autorregula-
cién que lo diferencian por completo de un ordenador que se limita a ela-
borar la informacién recibida del exterior de forma pasiva. Para Piaget, la
cognicién consiste en un proceso de adaptacién continua, regido por dos
mecanismos complementarios: la asimilacién de la realidad a una estructu-
ra mental preexistente y la acomodacién que adapta la organizacién mental
cada vez que incorpora una novedad. Esto da lugar a un conocimiento que
se autoorganiza a través de unas operaciones mentales que entran en rela-
cion con la realidad a la vez que mantienen cierta coherencia interna. La te-
oria constructivista de Piaget inspira la formulacién de la perspectiva me-
tacognitiva que describe el conocimiento como una actividad en la cual
interviene el sujeto autorregulando sus actividades cognitivas en funcién
de unas variables relacionadas con el sujeto, la tarea y las estrategias.

La postura ecologista, inaugurada por Vygotskij en los afios treinta
(VYGOTsK 1978), sostiene que la cognicién humana no se limita a la ela-
boracién de los datos a través de una actividad interna e individual, sino
que acttia también a través de actividades externas para las cuales recu-
rre a artefactos presentes en el ambiente. En definitiva la cognicién se sir-
ve para llevar a cabo sus funciones, ademds de sus mecanismos internos,
también de los artefactos cognitivos creados por el hombre a lo largo de
la historia y que constituyen nuestras infraestructuras culturales y tecno-
l6gicas, verdaderas extensiones que nos permiten superar nuestras limi-
taciones fisiolégicas.
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2.1 Percepcion

La percepcion es la actividad encargada de elaborar la informacién que
los sentidos captan del ambiente de forma automaética para integrarla en
nuestra actividad mental. Para hacer esto, la percepcion recurre también
a experiencias pasadas, actitudes subjetivas y factores contextuales.

Los 6rganos sensoriales actiian de forma altamente especializada, re-
gistrando los estimulos que cumplen determinadas condiciones. Sucesi-
vamente los 6rganos implicados interpretan e integran las diferentes ca-
racteristicas del mensaje para, sucesivamente, traducirlos en una sefial
nerviosa que serd elaborada por otras dreas del cerebro adquiriendo sig-
nificado para el sujeto. En la visién, por ejemplo, se interpretan una serie
de constantes perceptivas (color, forma, profundidad y movimiento) a la
vez que emergen una serie de relaciones que organizan el estimulo. Las
leyes de la organizacién visual fijadas por los psicélogos de la Gestalt si-
guen el principio general de la mdxima homogeneidad y la minima hete-
rogeneidad. Se perciben como unidad aquellos elementos que presentan
un denominador comtdn que segtn los casos puede ser la cercania, la se-
mejanza, etc.. y que actian independientemente de la asignacién de sig-
nificados (BIEDERMAN 1990).

Concluidas estas actuaciones se produce el reconocimiento del objeto
como perteneciente a cierta clase. Diferentes teorias han tratado de expli-
car el mecanismo que rige esta etapa (STERNBERG 1996), entre ellas el ana-
lisis por caracteristicas ha obtenido importantes respaldos y ha represen-
tado el punto de partida de otras teorfas mds recientes. Esta teoria
hipotiza que la percepcién empezaria con la extrapolacién de las caracte-
risticas de los estimulos que serfan combinadas después en unidades
complejas comparables con los modelos presentes en la memoria.

Otros investigadores centran sus estudios en el comportamiento per-
ceptivo y en la influencia que la situacién asume para el sujeto. Postman
sostiene que el sujeto opera una seleccién entre los estimulos ambienta-
les que recibe en funcién de sus experiencias anteriores y sus necesidades
(POSTMAN et al. 1948).

Para Gibson (1986), los objetos se perciben como estructuras fisicas
que permiten acciones, y no como representaciones internas. Gibson en-
fatiza la relacién entre percepcién y accién y utiliza la expresion affordan-
ce para explicar la capacidad que poseen los objetos para que se capte su
utilidad funcional.

Las diferentes posiciones encuentran una integracién en la perspecti-
va introducida por Neisser (1976) con la nocién de ciclo perceptivo, se-
gun el cual los esquemas cognitivos elaborados internamente anticipan 'y
guian la exploracién perceptiva ambiental, a la vez que el ambiente in-
fluencia y modifica la percepcién.

Evidentemente, todo cuanto atafie a la percepcién afecta aquellos as-
pectos de la usabilidad que permiten el acceso al documento. En las pa-
ginas web los contenidos, en su mayoria, son textuales, su usabilidad de-
pende en gran parte de su legibilidad que puede ser de tipo lingiiistico o
visual. Mientras la legibilidad lingiiistica depende del lenguaje emplea-
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do en la confeccién de los documentos, la legibilidad visual depende de
la facilidad y precisién con la que el lector identifica y decodifica las le-
tras que componen las palabras y las frases. La correcta percepcién es
condicién necesaria para la accesibilidad, requisito que todo documento,
impreso o digital, tiene que satisfacer para todo usuario, tenga o no pro-
blemas perceptivos. El incumplimiento de este aspecto puede, en el me-
jor de los casos, ralentizar la lectura e, incluso, impedirla.

2.2 La atencion

Como hemos visto, la percepcién es la encargada de captar los estimulos
presentes en el exterior y categorizarlos, sin embargo, no es posible ela-
borar todos los datos que se presentan de forma simultdnea, resulta ne-
cesario hacer una seleccion. De esta tarea se encarga atencion, que es la
funcién responsable de regular las actividades de los procesos mentales,
filtrando y organizando las informaciones recibidas para que el sujeto
pueda emitir respuestas adecuadas y para que pueda actuar tanto de for-
ma automdtica como controlada. En realidad no es facil trazar una clara
linea de demarcacién entre percepcion y atencién, ya que las dos funcio-
nes resultan fuertemente imbricadas entre si. En cualquier caso existe un
acuerdo general en que la atencién —cuya modalidad puede ser visiva,
auditiva, etc.— interviene en diferentes niveles de los procesos mentales
y posee diferentes estrategias de actuacién. La neuropsicologia suele dis-
tinguir entre atencién distribuida, orientada espacialmente, focalizada,
selectiva y sostenida.

Se habla de atencién distribuida cuando el sujeto puede tener bajo
control todo el campo perceptivo que lo rodea a la espera de la aparicion
de un estimulo que atraiga su atencién. Entonces la atencién actta de for-
ma espacial dirigiéndose hacia la posicién donde apareci6 el estimulo
(SokoLov 1963). Sin embargo, como han demostrado muchos experi-
mentos, cuando la atencién es capturada en posiciones que luego resul-
tan no ser informativas, pasado un breve intervalo de tiempo a la espera
de que se produzca algtin tipo de acontecimiento, se desplaza de forma
automadtica para explorar nuevas zonas.

Para explicar los mecanismos que rigen la basqueda visual que inter-
viene en esta etapa han sido propuestos diferentes modelos. Para la FIT
(Feature Integration Theory), intervienen unos analizadores especializa-
dos que descomponen el campo perceptivo en sus caracteristicas ele-
mentales (dreas visivas, color, movimiento, posicién, formas sencillas).
Cada caracterfstica da lugar a la creaciéon de un mapa pero sélo en la eta-
pa de la atencién selectiva estas caracteristicas se juntan para dar forma a
los objetos (TREISMAN 1990; TREISMAN 1988). La hipétesis basada en el ob-
jeto sostiene que inicialmente se producirfa una segmentacién del campo
perceptivo segregando la figura del fondo segtin las reglas de la Gestalt.
Luego, la atencién selectiva adaptaria las caracteristicas a los objetos
(DuNCAN 1989). E1 Guided Search model, integra los dos modelos anteriores
y plantea una representacién inicial del modelo visual analizada por ma-
pas topogréficos especificos por cada caracteristica (color, orientacién,
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etc.). Los elementos adquieren relevancia en funcién de su semejanza con
el modelo del target que el sujeto se espera en funcién de sus necesidades.
Los diferentes mapas se unen en un tinico mapa de activacién general y
la atencién selectiva serd capturada por las posiciones que presentan ma-
yor activacién (CAVE 1990).

Alaluz de estas teorias, resulta evidente, que serd mas fécil capturar
la atencién del lector cuidando la coherencia estilistica de los sitios, o, en
presencia de paginas cuya cuyo tiempos de carga presente alguna demo-
ra, anticipando la visualizacién de su estructura.

La focalizacién de la atencién posee un componente automadtico y
otro voluntario. Norman y Shallice (1980) distinguen entre un procedi-
miento que acttia automédticamente resolviendo eventuales conflictos en-
tre esquemas de accién y un mecanismo de control consciente que per-
mite adoptar ante situaciones nuevas una respuesta flexible. Sin embargo
la capacidad de control resulta limitada y es facil constatar que con la
practica muchas actividades acaban por automatizarse. Este proceso, co-
mo hipotiza Cheng (1985), es el resultado de una reestructuracién cogni-
tiva que permite ahorrar recursos cognitivos. Una vez automatizados, los
procedimientos ya no requieren control ninguno pero por esta misma ra-
z6n resultan dificiles de modificar.

La fijacion del foco es el prerrequisito para el buen funcionamiento
de la atencién selectiva que consiste en la habilidad de concentrar la
atencién en un canal que contiene informaciones fuertemente contras-
tadas por elementos distractores. Su intervencién, necesaria para evitar
que nuestro sistema cognitivo se sobrecargue de informacién, no se
produce en un momento prefijado sino que varfa en funcién del mate-
rial, de la modalidad y del tipo de tarea. Asimismo este proceso puede
ser llevado a cabo a través de operaciones parciales en diferentes fases
del proceso. Se produce una seleccién precoz cuando el sujeto se en-
cuentra delante de una tarea con una alta carga perceptiva, mientras al
contrario, ante de una carga perceptiva baja, la elaboracién de la infor-
macién relevante, al no ocupar todos los recursos, permite elaborar
también informaciones menos relevantes (LAVIE 1994). Un ejemplo pa-
radigmatico del funcionamiento de la atencién selectiva en la web es el
fenémeno del banner blindness. El usuario ignora las bandas publicita-
rias presentes en la pdgina cuando su mensaje resulta lejano del con-
texto de sus intereses. Las registra como un elemento molesto, no im-
porta cudnto brillen y se muevan.

2.3. La memoria

La memoria comprende los procedimientos que nos permiten adquirir,
conservar, recuperar y utilizar conocimientos y habilidades. Su funcio-
namiento estd estrictamente ligado a los demds procesos cognitivos, ac-
tda de forma implicita cuando recupera una informacién sin ser cons-
ciente de hacerlo, permitiéndonos llevar a cabo las tareas rutinarias de
nuestra vida cotidiana de forma casi automatica, y actia de forma expli-
cita (declarativa) cuando su actuacion es consciente (SCHACTER 1996).
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La memoria para llevar a cabo las funciones que le son encomendadas
se articula a través de diferentes mecanismos (working memory, long term
memory, memoria semdntica, episddica, ect.). Sin embargo hasta el afio
1971 la psicologia interpretaba la memoria como algo unitario. Atkinson
y Shiffrin (1971) fueron los primeros que rompieron con estas teorias pa-
ra describirla como un sistema modular. Actualmente en el &mbito de la
psicologia cognitiva se considera que la funcién de la memoria no se li-
mita a la conservacién y recuperacién de la informacién, sino que consis-
te en un proceso de integracién continua entre las experiencias en curso
y los esquemas preexistentes. (BENJAFELD 1997).

Las tres etapas esenciales de la memoria son: la codificacién, el alma-
cenamiento y la recuperacion (STERNBERG 1996).

La codificacién implica la realizacién de la seleccién del material a co-
dificar por parte de la atencién y puede ser llevada a cabo segtin diferen-
tes niveles de profundidad.

La etapa de almacenamiento es la encargada de conservar la informa-
cién en el tiempo, y a menudo ha sido explicada recurriendo a una ana-
logia con el ordenador. El modelo cldsico de Atkinson y Shiffrin describe
la memoria como un sistema organizado en tres etapas: sensitiva, a corto
plazoy alargo plazo. La etapa sensitiva estd caracterizada por una breve
duracién y una ilimitada capacidad para registrar los estimulos (NEISSER
1967). El funcionamiento de la memoria a corto plazo ha sido asimilado
a la memoria de trabajo del ordenador (working memory) responsable de
manipular la informacién necesaria para llevar a cabo determinadas ta-
reas (BADDELEY 1986). Posee un cardcter distribuido y se compone de una
unidad interna y de otra externa (ZHANG 1994). La posibilidad de delegar
a un sistema externo parte de las informaciones necesarias para desarro-
llar una tarea determinada alivia la sobrecarga cognitiva y, a la vez, de-
muestra cémo el comportamiento del sujeto estd determinado tanto por
sus recursos cognitivos como por sus vinculos y su capacidad de interac-
tuar con el mundo exterior creando estrategias especificas. Adquieren asi
una enorme importancia los artefactos que nos rodean y su affordance, la
facilidad para transmitirnos sus usos posibles.

Finalmente la memoria a largo plazo, cuya capacidad y duracién es
ilimitada, se ocupa de la informacién que no estd siendo elaborada. Sin
embargo, esta memoria, donde nada se pierde, ofrece un acceso a la in-
formacién que a veces puede llegar a ser dificil o incluso imposible y ne-
cesita por lo tanto de mecanismos que faciliten la recuperacién. Con este
fin los recuerdos no son conservados como una copia exacta de la reali-
dad sino, como sostienen los constructivistas, reorganizados y re-elabo-
rados en funcién de los esquemas, conocimientos y afectividad del indi-
viduo (NEISSER 1976).

J. Anderson (1983) ha desarrollado una teoria general de la memoria
como sistema de produccién. Este modelo parte de la idea de que todo
conocimiento comienza siendo proposicional o declarativo, para, en una
etapa sucesiva, poderse convertir en procedimiento. Segtin este modelo,
la memoria de trabajo (también llamada memoria a corto plazo) es una
especie de interfaz entre la memoria a largo plazo y la situacién a tratar.
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Esta memoria codifica los datos inherentes a la situacién comparandolos
con los datos presentes en la memoria a largo plazo y define el tipo de ac-
tuacién. La memoria a largo plazo se divide en dos partes: la memoria
declarativa, que almacena la informacién segtin criterios facticos o con-
ceptuales y segtin formatos que pueden ser verbales o simbélicos; y la
memoria procedimental, que almacena los procedimientos siguiendo las
reglas de produccién. Estos procedimientos vienen aplicados a los conte-
nidos de la memoria de trabajo y pueden producir nuevos conocimientos
declarativos, crear nuevas reglas de produccién o modificar viejas reglas
almacenadas con anterioridad.

La situacién del usuario que se enfrenta a la tarea de buscar informa-
cién presenta numerosos puntos en comun con las tareas necesarias para
asimilar nuevos contenidos. El usuario, cuando se mueve por la red bus-
cando informacién, necesita un conjunto de herramientas que, represen-
tando una extensién de su memoria natural, le permitan:

— Organizar su navegacion superando la sensacién de estar perdiendo
informacién.

— Mantener una visién clara de cudl es el entorno informativo en que se
mueve.

— Seleccionar los recursos que le interesan y dejar constancia de la di-
reccién seguida para confeccionar la ruta.

— Exteriorizar la finalidad de su navegacién anotando y organizando
los recursos recuperados.

3 UsasiLibAD

El concepto de usabilidad no es exclusivo de un determinado ambito.
Puede ser aplicado para evaluar el disefio de las interfaces de los softwa-
res, de los sistemas informativos de management, de los productos elec-
trénicos, etc. En definitiva, de productos tecnoldgicos cuyas caracteristi-
cas y funciones se expanden y cambian rdpidamente. Por esta razén no
posee una definicién de consenso general ya que resulta complejo definir
su dmbito y sus limites (MORRIS 1996)

3.1 Usabilidad del software

Para Shackel (1991), 1a usabilidad consiste en la capacidad de un artefac-
to para ser utilizado facilmente y eficazmente por unos usuarios deter-
minados que tengan que desarrollar unas tareas especificas en un deter-
minado contexto.

Por su parte, Kunkel, Bannert y Fach (1995), consideran que la usabi-
lidad es armonizar la interaccién entre los elementos que participan en
una situacién de trabajo y que son: usuario, tarea, sistema y contexto.
Rosson y Carroll (2002) la interpretan como la calidad de un sistema en
funcién de la facilidad de aprendizaje, de uso y de satisfaccién que pro-
porciona al usuario.
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La norma ISO/IEC 92411SO 9241 (Ergonomic requirements for visual
display terminals, 1998), parte 11 (Guidance for usability), define la usabili-
dad como el grado con que un determinado producto, en un contexto de
uso especifico, permite al usuario alcanzar sus objetivos con eficacia, efi-
ciencia y satisfaccién.

El grado de la eficacia es representado por la relacién entre los objeti-
vos fijados y los resultados alcanzados. Cuando la tarea prefijada puede
ser llevada a cabo, el producto es eficaz. 5i el objetivo no viene alcanza-
do, se puede medir el grado de aproximacién a la eficacia midiendo
cudntas de las acciones que configuran las tareas se han podido ejecutar.

La medida de la eficiencia es dada por la relacién entre el nivel de efi-
cacia y el empleo de recursos. Es la cantidad de esfuerzo necesario para
llevar a cabo una tarea. Puede ser representado por el niimero de errores
que el usuario comete al ejecutar una tarea, o la desviacién respecto a un
tiempo «6ptimo» necesario para su realizacién, por la carga cognitiva
que supone...

La satisfaccién es el resultado de la utilidad y la comodidad percibida
por el usuario en el uso de un producto. Es un aspecto muy subjetivo
que, para ser estudiado, necesita recurrir a cuestionarios y entrevistas.

Estos tres grandes criterios abstractos para ser evaluados deben ser
descompuestos (Parte 12, 1996) en subcriterios, y luego en medidas. Los
subcriterios en cuestién que afectan al aspecto gréfico de la interfaz son:
claridad, capacidad de discriminacién, concisién, coherencia, identifica-
bilidad, legibilidad, comprensibilidad. Y los que afectan a la esfera cog-
nitiva de la interaccién usuario-interfaz: adecuacién a la tarea, autodes-
cripcién, controlabilidad, conformidad con las expectativas del usuario,
tolerancia al error, posibilidad de personalizacién, facilidad de aprendi-
zaje.

En cuanto a los criterios esenciales para alcanzar la usabilidad, Shnei-
derman (1998) identifica:

— Facilidad de aprendizaje. El sistema debe ser sencillo para que el
aprendizaje sea rapido.

— Velocidad de funcionamiento del sistema.

— Tasa de error por parte del usuario. Facilitar que el usuario cometa el
minimo de errores posibles y los pueda corregir.

— Retencién sobre el tiempo. El usuario no olvidard el manejo del siste-
ma aunque deje de usarlo temporalmente.

— Satisfaccién subjetiva al usar el sistema.

Nielsen (1993) les afiade:

— Eficiencia. El sistema una vez aprendido debe permitir al usuario una
productividad alta.

Jordan (1998), propone un modelo articulado alrededor de cinco pun-
tos. La novedad respecto a las propuestas anteriores, es la introduccién
del criterio de Performance del usuario experto: el tiempo que necesita un
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usuario, que usa un producto con regularidad, para dominar todas las
prestaciones de un producto.

Venkatesh y Davis (1996) distinguen entre usabilidad objetiva y fa-
cilidad de uso percibida. Sostienen que la facilidad de uso no sélo es
determinada por la usabilidad del sistema, sino también por la compe-
tencia y el grado de eficacia de cada usuario. Ademds, estos autores
ponen el acento en la posibilidad de que un sitio con un buen nivel de
usabilidad objetiva pueda no resultar agradable al usuario. Cato (2001)
afiade:

— Control. Los usuarios deben sentir que tienen el control sobre la apli-
cacién, y no al revés.

— Habilidades. Los usuarios deben tener la sensacién de que el sistema
apoya, complementa y realza sus habilidades y experiencia (tiene res-
peto por el usuario).

— Privacidad. El sistema les ayuda a proteger su informacién y/o la de
sus clientes.

Para Baeza-Yates et al. (2004), son puntos de partida para conseguir la
usabilidad:

— Las capacidades (y limitaciones) motoras, cognitivas y perceptuales
de la gente.

— Las caracteristicas especiales y tnicas de la poblacién de usuarios ob-
jetivo de la aplicacién.

— Las propiedades tinicas del ambiente fisico, técnico y corporativo de
los usuarios.

— Las caracteristicas tinicas y requerimientos de las tareas de los usua-
rios, las cuales son apoyadas por el sitio o aplicacién.

Profundizando en los aspectos subjetivos y emocionales, Logan
(1994) habla de usabilidad emocional. Otros, de sensualidad del interfaz
de usuario (HOFMEESTER et al. 1996; NIELSEN 1995), y de placer de uso
(JorRDAN 1998).

Desde esta perspectiva, nos parece especialmente interesante el tra-
bajo de Han (2001), que organiza 48 pardmetros de usabilidad en funcién
de dos criterios, uno necesario para explicar los aspectos relacionados
con la performance y, el segundo, llamado imagen e impresidn, inherente
a la percepcion que del producto posee el usuario.

3.2 Usabilidad de la web

Con la aparicién de la web, la usabilidad no sé6lo encuentra un nuevo
dmbito de aplicacion, sino que ademds adquiere una mayor trascenden-
cia. En el sector del software o de cualquier otro bien material, los usua-
rios verifican la usabilidad una vez adquirido el producto. En la web el
usuario puede evaluar la usabilidad de los sitios antes de invertir en ellos
tiempo y dinero. Ademds, la posibilidad de elegir entre una oferta infini-
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ta hace extraordinariamente feroz la competencia. Por esto, Nielsen
(2000) afirma que la usabilidad gobierna la web.

Jeffrey Rubin (1994) y Jacob Nielsen han sido de los primeros que se
ocuparon de este tema, adaptando los principios de la usabilidad del
software a la creacién de los sitios. Sin embargo, los criterios aplicables a
los softwares no dan completa cuenta de los rasgos que hacen de la web
un medio de comunicacién tinico. Mientras, las interfaces graficas tradi-
cionales controlan el aspecto final que el producto ofrecerd al usuario, en
la web la imposibilidad de conocer el hardware y el software que se uti-
lizardn impide definir completamente el aspecto final de la interfaz. Ade-
mas, en un software es el disefiador quien decide que acciones estaran
disponibles en cualquier momento, mientras en la web todo esta siempre
potencialmente disponible. Mientras el disefio del software se ocupa de
desarrollar unas funcionalidades, la web es un medio basado esencial-
mente en unos contenidos que, por su cardcter hipertextual, son el resul-
tado de la interaccién entre los instrumentos de navegacién y las unida-
des de informacién. Estos contenidos son un elemento importante de la
satisfaccién de uso y dependen tanto de la calidad de los textos y de la in-
tegracién de las informaciones verbales y no verbales, como del contexto
de uso y de las caracteristicas de los instrumentos de navegacién.

En el hipertexto la navegacién es un proceso de observacién y mani-
pulacién de la pantalla que genera nuevos espacios de informacién. Nu-
merosos estudios han puesto de manifiesto la importancia de dotar estos
sistemas de herramientas apropiadas y de estructurar la informacién en
conformidad con el tipo de tarea a desarrollar (RADA 1991; PARUNAK
1991). Desgraciadamente, las propuestas aplicables a un hipertexto han
demostrado ser dificilmente extrapolables a la realidad de la red. Tam-
poco pueden ser aplicadas a la web las medidas de usabilidad aplicadas
a los hipertextos, que se solian limitar al cdlculo de la eficiencia con que
los usuarios alcanzaban determinados objetivos, de los errores cometi-
dos, del tiempo empleado para completar una tarea (SMITH 1997). En la
web, con su informacién distribuida ;cémo evaluar los tiempos para eje-
cutar una tarea? Y, ;cudndo las desviaciones respecto a un recorrido de-
finido pueden ser consideradas erréneas?

En definitiva, la peculiaridad de la Web y la ausencia de parametros
universalmente reconocidos para estos tipos de interfaces han hecho que
los criterios se hayan fundado sobre todo en «heuristicas», resultantes de
la observacién de los problemas mads frecuentes de usabilidad detectados
en los sitios.

Nielsen, confecciona para la web su conocido decédlogo:

— Visibilidad. El sistema debe transmitir en todo momento su estado. El
usuario debe saber si se estd produciendo la carga de una pagina o si
esta funcién se ha interrumpido por algiin problema en la red. De no
ser asi, el usuario no sabrd a qué atenerse.

— Correspondencia entre el sistema y el mundo real. La informacién
presente en las paginas debe considerar la realidad de su usuario
ideal.
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— Libertad y posibilidad de control del sistema por parte del usuario. El
sistema debe hacer visible la organizacién de sus contenidos desde la
primera pagina.

— Coherencia interna y externa y conformidad con los estdndares comun-
mente aceptados. Para evitar que el usuario se desoriente, todas las pa-
ginas de un sitio deben ser homogéneas, estilistica y conceptualmente.

— Cuidado en la prevencién de los errores.

— Reconocer mejor que recordar. La interfaz debe permitir una facil
comprensién de sus funciones en lugar de obligar el usuario a memo-
rizar una serie de procedimientos.

— Flexibilidad y eficiencia. La interfaz debe respetar también las necesi-
dades del usuario experto poniendo a su disposicién herramientas
para un uso mds avanzado del sitio.

— Disefio minimalista para evitar tiempos de carga largos sin renunciar
a calidades de tipo estético.

— Proporcionar al usuario los medios para corregir los errores.

— Proporcionar los instrumentos de ayuda y las instrucciones de uso del
sitio.

Como podemos observar, estas reglas pueden ser agrupadas para con-
figurar tres grandes criterios que condicionan la usabilidad de la web:

— la estructura del sitio;
— la prevencién de los errores;
— la consistencia estilistica.

Mientras Nielsen enfoca el problema desde una perspectiva bastante
general, Bruce Tognazzini concede mayor importancia a aquellos aspec-
tos del disefio de la interfaz que facilitan al usuario los procesos percep-
tivos y de atencién: la eleccién de los colores, el tamafio y disposicién de
los elementos.

Steven Krug (2000) se centra en minimizar el esfuerzo cognitivo de los
usuarios apostando por pdginas cuyo funcionamiento debe resultar au-
toevidente.

Visciola sefiala como requisitos para la usabilidad de un sitio:

— lanavegabilidad;

— la utilidad esperada;

— los contenidos completos;

— la informacién comprensible;
— la eficacia comunicativa;

— la gréfica atractiva.

Para este autor, un sitio web es usable cuando satisface las necesida-
des informativas de los usuarios, permitiéndole acceder y navegar por
una informacién que debe ser comprensible y completa. De no ser asi, el
sitio deberd reenviar a otras fuentes de informacién (ViscioLa, 2000).

Otros autores han enfatizado la importancia de la organizacién de los
contenidos, su autoria y puesta al dia (LyNCH 1999; CobiNa 2000); la im-
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portancia de definir el grado de profundidad que puede alcanzar la je-
rarquia sin perjudicar la capacidad de comprensién (BoTaroGo 1992;
LARSON 1998); 1a necesidad de proporcionar herramientas que faciliten la
navegacion de los sitios (PARKER, 1999; CODINA, 2000), la accesibilidad, la
interactividad, etc.

4 PROPUESTA DE SISTEMATIZACION

Como hemos visto, la literatura sobre la usabilidad plantea una gran va-
riedad de criterios no siempre bien jerarquizados. Las lineas guia han
proliferado a partir de estos trabajos y, a menudo sin demasiada justifi-
cacién, proporcionan largos listados que mezclan criterios, subcriterios y
medidas sin ponerlos en relacién y sin justificar demasiado en qué con-
siste su eficacia. En muchos casos la evaluacion de los sitios se apoya en
una verificacién ciega de las lineas gufa. Tanto para disefiar un sitio como
para evaluarlo consideramos que es necesario ser consciente de cuales
son los factores que inciden en los modelos cognitivos del usuario y en su
motivacioén. Por esta razén proponemos una sistematizacién que organi-
za los criterios que hemos formulado a partir del andlisis critico de la li-
teratura mencionada en los apartados 2.1. y 2.2, en funcién de los meca-
nismos cognitivos que los afecta.

4.1 Percepcion

— Accesibilidad. La accesibilidad pretende hacer los contenidos de los si-
tios méds disponibles, permitiendo asi el acceso también a los discapa-
citados. La finalidad de la accesibilidad es el «acceso universal», el
contenido informativo debe ser accesible a todos, independientemen-
te de sus capacidades fisicas, sensoriales y, dentro de cierto limite, de
sus dotaciones instrumentales. La personalizacion de los sitios puede
ser una forma de mejorar la accesibilidad.

— Legibilidad. Todos aquellos aspectos que mejoran la percepcion de los
elementos que componen el sitio y su legibilidad: color y contraste,
los tipos, el tamafio de las letras empleadas, la longitud de la pagina,
los colores empleados para letras y fondos, asi como los tipos de ali-
neacién adoptados.

— Inmediatez. Su objetivo es crear una conexidn directa entre la tarea y la
accioén necesaria para llevarla a cabo. El usuario percibe de inmediato
aquello que el sistema le permite hacer. Este pardmetro hace referen-
cia al ya mencionado concepto de affordance introducido por Gibsony
retomado por Norman, para explicar la capacidad que poseen los ob-
jetos para que se capte su utilidad funcional. La inmediatez recurre al
empleo de metédforas y modelos conceptuales que deben ser intuiti-
vos y faciles, destacar visualmente, revelar con claridad la correlacién
entre accién y resultado (mapping), facilitar la manipulacién directa y
respetar los vinculos culturales del usuario. La inmediatez facilita el
aprendizaje del sitio y su uso.
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4.2 Atencion

— Visibilidad. Depende del recurso a estimulos visuales que activen la
atencién y la focalicen favoreciendo la seleccién. En la web, el color de
los enlaces es un ejemplo de este tipo de activacién, o del énfasis en
los titulos... Sin embargo, si el recurso a este tipo de estimulo es de-
masiado insistente, o si no proporciona la respuesta esperada (enlace
roto) perderd su capacidad de contraste, acabando por ser ignorado
por el usuario. Esta neutralizacién del estimulo visual se produce
también cuando es aplicado a unos contenidos que no se correspon-
den a las expectativas del usuario y al contexto de su tarea (banner
blindness). La visibilidad depende también de los aspectos estructura-
les del sitio que focalizan la atencién del usuario hacia contenidos es-
perados.

— Consistencia. Es la facilidad con que el usuario puede formarse un
modelo mental del sitio. Depende de la distribucién espacial de los
elementos de la pdgina en relacién con su funcién. Una pégina es con-
sistente cuando organiza los objetos y la informacién en funcién de
sus rasgos comunes, tal como enuncian los principios de la Gestalt fa-
voreciendo la btisqueda visual. Una interfaz es consistente cuando a
comandos iguales, corresponden acciones iguales. Colores iguales in-
dican la misma temdtica. El mismo tamafio el mismo grado de impor-
tancia, los mismos objetos introducen la misma accién... La consis-
tencia favorece la automatizaciéon en el uso de la interfaz, hace més
previsible el uso del sitio y su manipulacién y permite al usuario con-
centrarse en los contenidos. La automatizacion, estrategia cuyo fin es
el ahorro cognitivo, permite al sujeto concentrar todos sus esfuerzos
en otras tareas. La consistencia facilita el aprendizaje del sitio y redu-
ce el peligro de frustracién del usuario.

— Tiempo de respuesta. Mide la velocidad del sistema en proporcionar una
respuesta al usuario. Los tiempos de carga o de respuesta también de-
ben ser cuidados para evitar que la atencién sea desplazada a otra ta-
rea. De los estudios de Miller (1968) se han recabado unas reglas acer-
ca de los limites a respetar en la carga de los sitios, y se ha derivado
que, cuando la pagina es cargada en un décimo de segundo, el usua-
rio tiene la sensacién de inmediatez, 1 segundo da la sensacién del re-
traso, pero no se interrumpe la concentracién. Si el sistema emplea
mas de 10 segundos el usuario puede perder el interés y es necesario
recurrir a algdn tipo de feedback que le asegure que el sistema est4 tra-
bajando para mitigar la sensacién de frustracién. Otros estudios pro-
porcionan unas pautas més generosas antes que se produzca la frus-
tracién en el usuario. Ramsay (1998) considera el umbral de los 40
segundos como el limite de la pérdida de interés. El andlisis de estos
tiempos permite medir la satisfaccion. El usuario, mientras navega,
percibe el tiempo de carga como un tiempo perdido y frustrante y
también, cuando finaliza la tarea, si los retrasos han sido importantes
la experiencia de la navegacién se ve comprometida, haciéndole per-
der la concentracién y la sensacién de experiencia gratificante.
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— Adecuacion. Es la correspondencia entre los servicios y contenidos
ofrecidos por el sitio con los realmente proporcionados. La adecua-
cién mejora cuanto mds previsible es el sitio (cuanto mds clara es su
oferta). Serd mds fiable cuanto mds regular sea su funcionamiento,
cuando proporcione un feedback que ratifique la accién ejecutada, o
que prevenga o permita corregir los errores.

— Sencillez. La sencillez afecta a la carga cognitiva necesaria para la com-
prensién y el uso de un sitio. Una pagina excesivamente cargada de
informacién obliga el usuario a una seleccién precoz que deja de lado
todo cuanto no sea central para su interés. Para guiarlo hacia ciertos
contenidos, es mejor disefiar pdginas sencillas, de temdticas restringi-
das y donde cada nodo informativo pueda ser visualizado en panta-
lla sin recurrir a cambios de pdginas o a las barras de desplazamiento.

4.3 Memoria

— Organizacion. Es la capacidad para evidenciar las funcionalidades del
sitio y sus contenidos, favorece la relaciéon semadntica entre la interfaz
y los conocimientos del usuario y la creacién de categorias que mejo-
ran el grado de memorizacién. Ante una estructura organizada, el su-
jeto deberd individulizar su organizacién. Frente a una estructura no
organizada, el sujeto deberd atribuirle una organizacién subjetiva. Este
pardmetro, estrechamente ligado a la inmediatez y a la visibilidad, fa-
vorece el aprendizaje y el reaprendizaje del sitio.

— Flexibilidad. Es la capacidad del sitio para proporcionar diferentes for-
mas de interaccién con el sistema. Las exigencias de los usuarios vari-
an en funcién de la experiencia o de la tarea que deben llevar a cabo.
La flexibilidad implica la personalizacién y la posibilidad de introdu-
cir saltos en la navegacion.

— Control. Es un tipo de personalizacién que implica que sea el usuario
quien decida lo que el sitio debe hacer. El control puede afectar tanto
a las funciones como a los contenidos presentes en el sitio.

— Navegabilidad. Son las facilidades proporcionadas por la interfaz para
que el usuario pueda orientarse en el sitio para buscar informacién.
Estd determinada por la estructura del hipertexto, su granularidad, la
relacién entre los enlaces, por la presencia de motores de btisqueda, la
presencia de mapas del sitio y otras herramientas.

— Trazabilidad. Es la capacidad del sitio para que el usuario sea cons-
ciente de su navegacién. Para esto el usuario debe, en todo momento,
poder verificar los cambios que ha provocado en el sitio (cambio de
color de los enlaces por ejemplo), en qué lugar se encuentra con res-
pecto al conjunto de las paginas y qué recorrido ha efectuado.

— Utilidad. Es la capacidad del sitio para organizar la informacién recu-
perada. Un sitio web debe poner a disposicién del usuario no solo las
informaciones sino también las aplicaciones que le permitan llevar a
cabo una tarea.
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5 CONCLUSIONES

El estudio de la usabilidad de la web es una disciplina que adapta los cri-
terios aplicados a la usabilidad del software al entorno hipertextual y dis-
tribuido de la world wide web. Es una disciplina reciente, como el fené-
meno que analiza y, como él, sufre graves problemas debido a su
descomunal crecimiento. La trascendencia econémica y politica que la
web ha adquirido han provocado la proliferacion de los sitios cuyo éxito
depende de su visibilidad y atractivo. Los consejos de cémo confeccionar
los sitios y de cémo evaluarlos se han multiplicado, transformédndose, a
veces, en consignas rutinarias que han hecho olvidar la estrecha relacién
que une la usabilidad con los mecanismos de la cognicién. Con este tra-
bajo hemos querido evidenciar aquellos aspectos de la teoria cognitiva
que afectan al uso de la web y, por eso, los 14 criterios que hemos fromu-
lado los hemos agrupado en funcién del mecanismo cognitivo que los
afecta. De esta forma, pretendemos hacer evidentes los aspectos implica-
dos en los procesos perceptivos, atentivos y de memorizacién. Conside-
ramos importante que, como se estd ya haciendo con la accesibilidad, se
vayan profundizando especificas dreas de la usabilidad.

Este trabajo solamente representa una primera parte de un proyecto
ambicioso que pretende proporcionar una amplia sistematizacién de cri-
terios, medidas y métodos de evaluacién de los sitios. Para hacer esto,
nuestro préoximo paso serd formular para cada criterio unas medidas
concretas con sus correspondientes métodos de evaluacién.
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