Usabilidad en sistemas de informacion:
los expertos responden

Por Mari Carmen Marcos y Carles Gibernau

EL PROXIMO 23 de MAYO
tendra lugar en Barcelona la Se-
gunda jornada de usabilidad en
sistemas de informacion organi-
zada por el Grup de Documenta-
cio del Col.legi Oficial de Biblio-
tecaris-Documentalistes de Cata-
lunya, que cuenta con la colabo-
racion de la biblioteca de la
UocC.

La jornada celebrada el afio pa-
sado ya puso de manifiesto el enor-
me interés que los aspectos relacio-
nados con la usabilidad despiertan
entre los profesionales de la infor-
macién. Desde entonces la arqui-
tectura de la informacion, la acce-
sibilidad o los tests de usuarios no
han hecho mds que convertirse en
elementos tenidos muy en cuenta
en todas aquellas organizaciones
que aspiran a tener una presencia
relevante en la red.

Como avance de los temas que
se tratardn el proximo 23 de mayo,
los ponentes de la jornada respon-
den a nuestras preguntas.

(Cudl es la relacion entre el
estimulo y la usabilidad?

—J. Ignasi Ribas. El concepto
estimulo procede de una manera de

plantearse el proceso de disefiar
una aplicacion interactiva distinta
de aquellas que priman la usabili-
dad como condicién primera.

«Una forma especial-
mente productiva de
contemplar el diseno
de aplicaciones inte-

ractivas es el balance
entre la eficacia y el

estimulo» (J. Ignasi

Ribas)

Viendo el disefio interactivo
como la construccién de un texto
audiovisual interactivo que actuard
como mediador entre un autor y un
receptor podemos considerar dos
aproximaciones distintas
aunque complementa-
rias: la eficacia y el esti-
mulo. El disefio pensado
para la eficacia coincidi-
ria grosso modo con el
disefio basado en la usa-
bilidad: se busca el ca-
mino mas rapido y segu-
ro. El disefio centrado en
el estimulo busca man-
tener la atencién del re-
ceptor con toda suerte
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de recursos propios del medio inte-
ractivo, esencialmente la necesidad
de actuar y la posibilidad de hacer-
lo en un entorno multimedia. No
busca el camino mas corto sino el
ma4s interesante.

;Qué puede aportar el multi-
media a la usabilidad?

—J. Ignasi Ribas. Algunas
aportaciones son bastante obvias y
no se diferencian en demasia de las
que se producen en medios tradi-
cionales, como es el caso de la in-
troduccién de imdgenes como com-
plemento del texto en un libro u
otras semejantes. Lo verdadera-
mente novedoso es buscar las for-
mas de interrelacionar medios ca-
racteristicas del entorno digital,
aquellas que no pueden
darse en ningtin otro me-
dio. Muchas de estas
formas nuevas, si no to-
das, estaran relacionadas
con la posibilidad de in-
teraccion. El resultado, a
mi modo de ver, seran
disefios estimulantes,
mds que estrictamente
usables. Pero, y con esto
completo la pregunta an-
terior, yo concibo el di-
sefio como un proceso



Mari Carmen Marcos y Carles Gibernau

integral: un disefio basado en la
usabilidad puede acompanarse de
elementos «estimulantes» multime-
dia mas o menos numerosos y rele-
vantes segun sean los objetivos de
la aplicacion.

«Conocer algunas de
las posibilidades iné-
ditas que ofrece el
medio interactivo
multimedia ayuda a
ver de otra manera
los procesos de ac-
ceso a la informa-
cion» (J. Ignasi
Ribas)

Si la usabilidad no es algo
nuevo ;como se ha aplicado antes
y qué nombre se le daba?

—Javier Canada. Se ha apli-
cado desde que el hombre empez6
a fabricar sus propios objetos. El
primer ejemplo posiblemente fue-
ran los hombres de Neanderthal
que afilaban piedras para poder
cortar carne y pieles. Esas hachas
de silex eran cortantes por un lado
y romas por el otro, para adecuarse
a la forma de la mano al agarrarlas.
Eso ya era usabilidad.

La usabilidad no es mds que la
cualidad de un objeto o sistema pa-
ra ser facil de usar, para adecuarse
al usuario. Por eso, la usabilidad ha
existido siempre. Lo que ocurre es
que no siempre se le ha dado un
tratamiento tan especial como en
nuestros dias. Como disciplina em-
pezd en los primeros cincuenta, en
el campo del disefio industrial. Al-
gunos lo llamaron «factores huma-
nos» y sobre todo “ergonomia”.

Desde entonces el estudio de
los usuarios ha avanzado mucho:
ya no sélo se investigan cuestiones
fisiologicas, también se estudia la
forma en que razonan las personas
y las decisiones que toman en de-
terminadas circunstancias.

El estudio y la practica de la
usabilidad tiene hoy muchos nom-

bres, segtn la disciplina que se ha-
ga cargo y el ambito de estudio:
factores humanos, ergonomia cog-
nitiva, interaccion persona-ordena-
dor, etc.

cJUsabilidad es sinonimo de
sentido comiin?

—Javier Cafiada. No. En ab-
soluto. Para poder disefiar objetos
o sistemas usables hace falta enten-
der muy bien al usuario y su con-
texto. El sentido comin no te da
ese conocimiento. Lo que es usable
para una persona puede no serlo
para otra, precisamente porque la
clave estd en adecuar el disefio a
las necesidades y particularidades
de cada grupo de usuarios. Los
controles de un Airbus 320 pueden
ser faciles de usar para un piloto de
aerolineas y seguro que son tre-
mendamente dificiles de usar para
alguien como yo. Y viceversa: yo
me manejo con soltura en la intra-
net de mi empresa y probablemen-
te al piloto no supiera por dénde
empezar. No basta con el sentido
comun para entender el contexto y
las necesidades de cada tipo de
usuarios.

«La usabilidad no es
algo nuevo, es una
cualidad del buen di-
seno de toda la vida»
(Javier Canada)

JQué cualidades debe tener
un sistema para que su
arquitectura de infor-
macion sea correcta?

—Monica Zapata.
La estructuracién Opti-
ma de un sistema va
muy ligada a la agrupa-
cion, clasificacién y ca-
tegorizacién de conteni-
dos préxima y compren-
sible para los usuarios.

Muchas veces se comete Monica Zapata (Mulhphca)

el error de conceptualizar un siste-
ma desde el punto de vista de la or-
ganizacion a la que pertenece y eso
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a menudo desemboca en arquitec-
turas totalmente desligadas de la
optica de los usuarios. Una buena
arquitectura debe partir del enfo-
que del usuario, si eso se tiene en
cuenta, se tiene mucho ganado.
Una vez logrado, estd claro que
hay cualidades como el equilibrio
entre profundidad y amplitud, el
buen uso de los esquemas de orga-
nizacién, una estructura jerarquica
solida, la consistencia e interrela-
cion entre categorias o una nomen-
clatura clara, garantizan el éxito de
cualquier sistema en cuanto a faci-
lidad de acceso y recuperacion de
informacion.

«La arquitectura de la
informacion, entendi-
da como la combina-
cidon de esquemas de
organizacion, etique-
tado y navegacion
dentro de un sistema
de informacion, es
parte del éxito pre-
sente y futuro de un
proyecto» (Moénica
Zapata)

JQué sector estd poniendo
mds énfasis en mejorar la arqui-
tectura de sus sitios web?

—Monica Zapata. En mi opi-
nién creo que este énfasis se estd
empezando a notar especialmente
en la administracién publica. La
administraciéon ha arras-
trado a la red uno de los
| principales errores que
llevaba cometiendo du-
) rante afios de forma pre-
sencial: no hablar el
mismo lenguaje que el
ciudadano. En sus por-
tales y sitios web se han
g reproducido las estruc-
™ turas internas sin tener
en cuenta que el ciuda-
dano no tiene porqué
conocerlas o que no tie-
ne porqué entender nomenclaturas
tan propias como las que usa la ad-



ministracién en algunos casos. Po-
€0 a poco parece que esta haciendo
un esfuerzo por cambiar el enfo-
que, pero atin queda mucho trabajo
en este sentido.

¢Desde cudndo se ha hecho
notable la preocupacion de la Ad-
ministracion por ofrecer sitios
web accesibles?

—Emmanuelle Gutiérrez. En
el caso de la administracién publi-
ca espafiola, la atencién, o al me-
nos el interés por la accesibilidad
de la sociedad de la informacién ha
venido claramente de la mano de la
iniciativa eFurope. Espaia no ha
sido el primer pais en legislar sobre
la cuestién, pero tampoco el tlti-
mo. La implantacién de un grado
minimo de accesibilidad en las se-
des web estd siendo progresiva y
podemos encontrarla tanto en si-
tios de la administracién local co-
mo autonémica y estatal. Debere-
mos esperar al plazo fijado en la
Ley de Servicios de la Sociedad de
la Informacion y de Comercio
Electronico (LSSICE) para com-
probar el grado de seguimiento y
aplicaciéon que ha tenido, pero en
este momento ya se aprecian cam-
bios notables aunque atin no en el
grado en que seria deseable y que
la Ley requiere.

«Ante la cercania de
la fecha limite marca-
da por la Ley de Ser-
vicios de la Sociedad
de la Informacion y
Comercio Electroni-
co, la Administracion
Publica ha realizado
grandes avances en
la accesibilidad web»
(Emmanuelle
Gutiérrez)

;Qué avances son destacables
en el ultimo aiio, ya presionados
por la Ley de Servicios de la Infor-
macion y Comercio Electronico?
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—Emmanuelle
Gutiérrez. Atn son po-
cos los sitios que real-
mente cumplen con el
nivel acordado por las
administraciones publi-
cas europeas (nivel de
conformidad doble A 8
con las directrices de ac-
cesibilidad para el con-
tenido web del W3C-
WALI) pero pueden con-
siderarse como avances
y primeros pasos nota-
bles los sitios que decla-
ran su conformidad con
el nivel A, las clausulas
de contrataciéon que re-
quieren cumplir con las
directrices y con las nor-
mas espafiolas de acce-
sibilidad del software
(UNE 139802 y UNE
139803) y la cantidad de
empresas de disefo y
desarrollo web que ya
ofrecen a su clientela la creacion
de paginas web siguiendo el prin-
cipio del disefio para todos.

«El usuario es una
parte importante del
proyecto: debemos
estudiarlo y conocer-
lo para adaptar los
contenidos a sus ne-
cesidades» (Jorge
Serrano)

JHasta qué punto es impor-
tante conocer al usuario y sus ne-
cesidades de informacion para re-
alizar un sitio web?

—Jorge Serrano. Respondo
con un ejemplo. Imaginemos que
estamos ante un sitio web de una
biblioteca. Un objetivo prioritario
es conseguir que los usuarios pidan
prestados libros a la biblioteca. Pa-
ra ellos es necesario que los en-
cuentren previamente. Es obvio
que quien disefia el sitio web no va
a ser el usuario objetivo, porque

Emmanvelle Gutiérrez
(Fundacién Sidar)

Jorge Serrano (MasMedios)

—generalizando— no va a
pedir en préstamo los li-
bros a la biblioteca. Por
otro lado, también es ob-
vio que el bibliotecario
tampoco serd el usuario
objetivo del sitio (al me-
nos no sera quien pida
de forma mayoritaria los
libros en préstamo). Er-

go...

¢(Como se pueden utili-
zar los search logs para
determinar el contenido
de un sitio web?

—Jorge Serrano. Si-
guiendo con el ejemplo
de la biblioteca en inter-
net, quien disefia y/o
gestiona un sitio web
suele terminar pronto in-
toxicandose por la tema-
tica que trata. Es decir,
sabe demasiado del te-
ma. Los search logs, que
guardan las expresiones de bus-
queda de los usuarios nos dicen lo
que «literalmente» quieren encon-
trar quienes van a pedir prestado
un libro o, decepcionados, se van a
ir a otro sitio a buscarlo.

«Una de las formas
mas directas y me-
nos usadas de enten-
der los habitos de na-
vegacion de los
usuarios es el estu-
dio de la ‘conducta
de busqueda del
usuario’ (user search
behaviour). Los se-
arch logs nos permi-
ten discernir cuales
son las palabras cla-
ve mas buscadas por
los usuarios y sus re-
laciones tematicas»
(Jorge Serrano)

En un entorno en el que permi-

timos al usuario buscar sus propios
L
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contenidos (bien a tra-
vés de un buscador in-
terno, bien a través de
un motor de busqueda
de internet), si la forma
en que los usuarios es-
criben el concepto que
tienen en mente no coin-
cide con la forma escrita
que utiliza el sitio web,
el usuario no obtendra
una informaciéon que si
existe; es el clasico pro-
blema del lenguaje natu-
ral versus el lenguaje documental.

En este caso, el control del len-
guaje de nuestro sitio web nos lo
da el propio usuario. Es él quien
nos dice cudl es la forma «acepta-
da» por la mayoria o una minoria
apreciable. Por decirlo de alguna
forma, genera «tesauros con senti-
do comun».

Asi, conociendo los habitos de
busqueda del usuario medio, po-
dremos habilitar soluciones, bien
incluyendo contenido adicional
bien elaborando herramientas adi-
cionales en forma de tesauros, si-
noénimos, reenvios entre términos,
familias semanticas, etc.

;Qué herramientas existen
para el diseiio de sistemas mds
usables?

—Maximo Castagno. Herra-
mientas existen muchas, lo impor-
tante es poder «colarlas» dentro de
cada proyecto para que haya un
punto de contacto con los usuarios
al menos durante la fase inicial del
proyecto y luego cuando ya se tie-
ne un prototipo funcional de la
aplicacion. Lamentablemente no
siempre el cliente entiende la nece-
sidad de este enfoque y muchas ve-
ces los presupuestos obligan a «sa-
crificar» horas en las fases de ana-
lisis y de testado. Esto acaba cons-
tituyendo un verdadero suicidio.
Por eso me interesa divulgar la ma-
nera de adaptar las «grandes meto-
dologias» a la realidad de nuestra
préctica cotidiana.

Méximo Castagno
(lconMedialab)

JQué profesionales es-
tan implicados en la
gestion de un proyecto
de disefio de interfaces
y sistemas?

—Maximo Castagno.
Mis que de tipos dife-
rentes de profesionales
hablaria de «actores». El
primero y fundamental
es el cliente. El debe ser
el principal beneficiado
del proyecto. Esto no
quiere decir que su interés deba pa-
sar por encima del de los usuarios
finales. Al contrario, esto implica
que debemos convencerle de que
centrarse en el usuario acabard
siempre redituando en su favor. En-
tonces tendremos ganada gran par-
te de la partida. El siguiente actor
es el usuario y ahi el reto estd en
fortalecer los puntos de contacto
con él y su realidad durante todo el
proyecto. Finalmente esta el equipo
(disefiadores graficos, programado-
res, disefiadores de la interaccion,
etc.) y el objetivo perseguido es
que todo el equipo acabe compor-
tdndose como un sélo actor.

JQué informacion de interés
para la usabilidad aportan los test
de usuarios?

—David Maniega. Partiendo
de la base que para el test de usua-
rio hemos realizado un trabajo heu-
ristico previo (aproximaciones su-
cesivas a la solucién) mas una bue-
na segmentacién de usuarios, po-
dremos obtener resultados muy va-
liosos. Nos permiten en-
fatizar en tareas suscep-
tibles potencialmente de
tener problemas de usa-
bilidad, y si ademas con-
seguimos que esas tareas
clave hagan involucrarse
al usuario emocional-
mente, podremos descu-
brir mejor las causas de
porqué algo no funcio-
na, dénde esté el posible
error y aportar las solu-
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ciones adecuadas en cada caso.
Nos permiten verificar puntos cla-
ve, retocarlos si es necesario para
volverlos a probar, convirtiéndose
en un proceso iterativo y no pun-
tual. A través de la consecucion de
las tareas podemos establecer mé-
tricas cuantificables para obtener
datos objetivos de mejora de las ta-
reas y los cuestionarios antes, du-
rante y/o al final del test nos apor-
tan datos complementarios a la fa-
cilidad o no de uso y la réplica
emocional del usuario durante toda
su experiencia, fundamental para
determinar el grado de afinidad y
entendimiento del sitio.

«Ver y oir al usuario
en un test de usabili-
dad nos aportara in-
formacion que en
muchos casos ni se
sospechaba que fue-
ra minimamente rele-
vante, pero que en
mas de una ocasion
ha supuesto grandes
mejoras en la expe-
riencia en linea» (Da-
vid Maniega)

(JCudl es la diferencia entre
“pensar en el usuario”y “very oir
al usuario?

—David Maniega. Muchas
veces creemos que pensamos y di-
seflamos para el usuario, pero ;qué
hay de cierto en todo ello? Volunta-
ria y objetivamente un 100%, pero
la realidad nos demuestra que pen-
sar en el usuario no es lo
mismo que observarlo y
escucharlo. Cuando se
estd involucrado en el
disefio del sitio dejamos
de tener parametros ob-
jetivos, tenemos dema-
siada informacién. Al
testar con usuarios nos
daremos cuenta de que
navegan de forma dife-
rente, con habitos distin-
tos a los nuestros. Si



pensamos en el usuario tenemos
mucho ganado, pero en un test de
usuario podemos ademds analizar
las reacciones emocionales globa-
les o ante una tarea concreta que se
producen al utilizar el sitio web. No
es so6lo una cuestion de métricas de
clics y tiempos de ejecucioén, va
mads alld, se pueden detectar de for-

cilidad...) mientras realiza cada una
de las tareas, que se van pronun-
ciando mas a medida que avanza el
test y debemos analizarlos. Con to-
do ello, es necesario involucrar al
usuario, no tanto disefiando para el
usuario como con el usuario, te-
niendo claro que éste nos va a des-
velar diferentes problemas del sitio.

cién y de la accesibilidad asi como
la importancia de conocer a nues-
tros usuarios y adaptar nuestros di-
seflos a sus necesidades.

Sin duda, estas respuestas son

una inmejorable muestra de los as-
pectos que se analizaran en profun-
didad en la 2“ Jornada de Usabili-

. . , dad en Sistemas de Informacion.
ma directa las reacciones mas co-

munes. Ver al usuario como “ojea”
la pantalla nos da muchas pistas pa-
ra saber si vamos bien o mal enca-
minados, escuchar sus expresiones
(relajacién, confusién, dificultad,
éxito...), asi como sus comentarios
en voz alta (frustracién, olvido, fa-

Conclusion Mis informacion en:

http://www.cobdc.org/usabilitat
Asi pues, para conseguir el éxi-

to en cualquier experiencia web, es
fundamental entender qué es la
usabilidad, cual es el papel critico
de la arquitectura de la informa-

Mari Carmen Marcos y
Carles Gibernau

mcarmen.marcos @upf.edu
cgibernau@corp.vlex.com
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