L /
Capitulo 5:

Resumen

En este capitulo se presenta el concepto de la Usabilidad
(entendido como facilidad de uso) como uno de los elemen-
tos centrales que deben poseer los Sitios Web de Gobierno,
ya que en la medida que se asegure que lo que se publica
pueda ser visto y usado sin problemas de acceso por los ciu-
dadanos, se estara cumpliendo con la misién mas importan-
te de estos espacios digitales.

Adicionalmente se ofrecen aspectos relativos a Experiencia
de Usuario y Aseguramiento de Usabilidad, a través de la
presentacion de metodologias probadas y usadas internacio-
nalmente.

En el Sitio Web este capitulo es presentado en el menu con
el nombre de "Usabilidad".
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- De la Usabilidad a la Utilidad

> Introduccion / De la Usabilidad a la Utilidad

no de los objetivos mas importantes que persigue todo sitio web es transfor-

marse en un autoservicio de informacion e interaccion, que requiera de la
menor explicacion posible para que los usuarios que lo visitan, puedan encontrar
y obtener la informacion que buscan y también, sean capaces de completar las
tareas que se les proponen desde el espacio digital.

En la primera version de la Guia Web se comenzo a emplear el término Usabilidad
para explicar lo anterior, aunque no se hizo un desarrollo muy amplio de sus
caracteristicas, sino que mas que nada se hizo desde un punto de vista operativo.

A diferencia de ese enfoque, en esta version se decidié incluirlo como un Capitulo
completo para darle la relevancia que tiene, ya que de la usabilidad dependera la
influencia que tenga un sitio web sobre la comunidad a la que necesita atender.

Tal como se indico, la Usabilidad fue inclui-

da entre los contenidos de la Guia Web, en [@J

particular en el Capitulo III', donde se plan- =

teaba la importancia de realizar Pruebas de

Usabilidad, explicandose que éstas se reali-

zaban con usuarios, “con el objetivo de

determinar si la organizacion de los contenidos y las funcionalidades que se
ofrecen desde el Sitio Web son entendidas y utilizadas por los usuarios de manera
simple y directa”.

Alli se explicaba ademas que las pruebas tradicionales de Usabilidad son:

Prueba Inicial: para ver como funciona la organizaciéon de contenidos y
elementos iniciales de disefio (botones, interfaces).

Prueba de Boceto Web: para ver si se entiende la navegacion, si se pueden
cumplir tareas y si el usuario entiende todos los elementos que se le ofrecen.

En dichas pruebas el objetivo era determinar durante el desarrollo del sitio web
y en forma previa al desarrollo mismo, si las interfaces y los elementos de las
pantallas del sitio web eran comprendidos por los usuarios, con el fin de que se
pudieran hacer las correcciones que fueran necesarias en forma previa.

1.- Mas informacién en http://www.guiaweb.gob.cl/guia/capitulos/tres/experiencia.htm#t03usabilidad
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Adicionalmente se entregaba un Checklist de Usabilidad’, mediante el cual se
ofrecian treinta criterios para asegurar esta caracteristica de los Sitios Web,
abordando desde temas de Identidad Corporativa hasta Retroalimentacion
(Feedback) para que el administrador de un sitio web pudiera evaluar la calidad de
experiencia de uso que estaba ofreciendo a los visitantes.

> ¢/Quée es la Usabilidad?

La Usabilidad es la medida de la calidad de la

experiencia que tiene un usuario cuando interactua [D]

con un producto o sistema. Esto se mide a través del D

estudio de la relacion que se produce entre las

herramientas (entendidas en un sitio web el conjunto

integrado por el sistema de navegacion, las funciona-

lidades y los contenidos ofrecidos) y quienes las

utilizan, para determinar la eficiencia en el uso de los

diferentes elementos ofrecidos en las pantallas y la efectividad en el cumplimiento de
las tareas que se pueden llevar a cabo a través de ellas.

Otra definicién es la que entrega el académico Yusef Hassan’ (Universidad de
Granada) al indicar que “la usabilidad es la disciplina que estudia la forma de
disefiar Sitios Web para que los usuarios puedan interactuar con ellos de la forma
mas facil, comoda e intuitiva posible” y agregar que “la mejor forma de crear un
sitio web usable es realizando un disefio centrado en el usuario, disefiando para y
por el usuario, en contraposicién a lo que podria ser un disefio centrado en la
tecnologia o uno centrado en la creatividad u originalidad”.

Ademas, el profesor Ricardo Baeza-Yates* en un articulo del aflo 2002 recalca que
“basicamente los sitios no son usables ya que presentan problemas de usabilidad”
y de paso define a la disciplina como “un concepto que engloba a una serie de
métricas y métodos que buscan hacer que un sistema sea facil de usar y de aprender.
Al hablar de sistema la referencia se hace a cualquier dispositivo que tenga que ser
operado por un usuario. En esta categoria caen los Sitios Web, aplicaciones de
software, hardware, etc.”.

Cabe indicar, finalmente, que la norma internacional IISO 9241-11: Guidance on
Usability (1998)° hace referencia a la Usabilidad y ofrece una definicion de su
contenido y alcance:

2.- Més informacién en http://www.guiaweb.gob.cl/guia/checklists/usabilidad.htm

3.- Mas informacion en http://www.nosolousabilidad.com/articulos/introduccion_usabilidad.htm
4.- Mas informacion en http://www.dcc.uchile.cl/~rbaeza/inf/usabilidad.html

5.- Més informacién en: http://www.usabilitynet.org/tools/r_international.htm
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- De la Usabilidad a la Utilidad

“[La Usabilidad se refiere] el grado en que un producto puede ser usado por usuarios
especificos para conseguir metas especificas con efectividad, eficiencia y satisfaccion
dado un contexto especifico de uso”.

Es importante indicar que la Usabilidad es una disciplina que nace en Estados
Unidos y florece gracias al desarrollo computacional, consoliddndose como una
practica habitual con la aparicion de los Sitios Web en la década de los 90s.

Adicionalmente se debe anotar que la palabra
Usabilidad deriva del inglés Usability, cuya B
traduccion mas acertada es “facilidad y [ ]
simplicidad de uso de un articulo u objeto™

Se ha considerado adecuado utilizar la

palabra usabilidad con dicha traduccion

debido a que en idioma espafiol no existen
palabras que describan con tanta precision

este concepto. En este sentido, lo mas

cercano seria Utilidad, palabra que de acuerdo al Diccionario de la Real Academia
Espafiola, significa “que trae o produce provecho, comodidad, fruto o interés”. Sin
embargo, debido a que dicho término no engloba la idea de facilidad o simplicidad
en el uso de un objeto o espacio por parte de quien lo emplea, se ha preferido
utilizar la derivacion de la palabra originalmente en idioma inglés.

> Caracteristicas Principales de la Usabilidad

Dadas las definiciones anteriores es claro que abordar la Usabilidad implica
también revisar una serie de aspectos relacionados con el uso y la manera en que
las personas se relacionan con los sistemas que se les ofrecen.

Por lo mismo, se ha hecho necesario hacer una serie de comprobaciones de estos
aspectos, mediante la revision completa de la forma en que el espacio digital
apoya a los usuarios en cumplir sus tareas en la mejor forma posible. Dicha
revision debe ser hecha a través de diferentes factores®, entre los que se
cuentan los siguientes:

Facilidad de aprendizaje: define en cuanto tiempo un usuario, que nunca ha
visto una interfaz, puede aprender a usarla bien y realizar operaciones basicas.

6.- Mas informacion en http://usability.gov/basics/index.html#definition
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Facilidad y Eficiencia de uso: determina la rapidez con que se pueden desarrollar
las tareas, una vez que se ha aprendido a usar el sistema.

Facilidad de recordar como funciona: se refiere a la capacidad de recordar las
caracteristicas y forma de uso de un sistema para volver a utilizarlo a futuro.

Frecuencia y gravedad de errores: plantea el apoyo que se le entrega a los
usuarios para apoyarlos cuando deban enfrentar los errores que cometen al usar
el sistema.

Satisfaccion subjetiva: indica lo satisfechos que quedan los usuarios cuando
han empleado el sistema, gracias a la facilidad y simplicidad de uso de sus
pantallas.

> Areas teoricas relacionadas

En torno a la Usabilidad se ha creado una comunidad que ha ido expandiendo sus
capacidades y herramientas, abarcando areas como la “Experiencia de usuario” y
la medicion de la calidad de la misma, porque se entiende que mientras mayor sea
la usabilidad de un sitio, mayor sera el impacto del sitio web en quienes lo visitan
y utilizan.

Adicionalmente, es util entender el contexto

en el que se desenvuelve esta forma de @J

trabajo utilizando para ello la perspectiva [D

que ofrece Peter Morville, autor ya resefiado

en el Capitulo 4 de esta versiéon de la Guia

Web, cuando ¢l situa la Usabilidad en

funcion de otras variables que permiten

medir la calidad de un sitio web desde

diferentes perspectivas. En ese sentido,

sefiala que un sitio web puede ser mejorado

desde diferentes acercamientos, quedando la Usabilidad como uno mas de ellos,
permitiendo la aparicidon de otros con similar importancia que deben ser tenidos en
cuenta al momento de hacer el redisefio de un sitio web.

A estos acercamientos simultaneos al de la Usabilidad el autor los denomina las
Facetas de la Experiencia del Usuario”®, y corresponden a los siguientes:

7.- Més informacién en http://semanticstudios.com/publications/semantics/000029.php
8.- Méas informacién en espafiol en: http://iainstitute.org/es/translations/000370.html
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- De la Usabilidad a la Utilidad

Util: es necesario preguntarnos si nuestros productos y sistemas son utiles, y
aplicar nuestro conocimiento para definir soluciones innovadoras que apoyan
la utilidad.

Usable: corresponde a la facilidad de uso o Usabilidad sigue siendo un aspecto
fundamental, necesario pero no suficiente, por lo que se debe complementar
con las demas facetas.

Deseable: si bien los sitios deben ser eficientes, en particular con el uso de
medios mas complejos (imagenes, sonidos, animaciones), esto se debe equilibrar
con los demas valores del disefio emocional.

Encontrable: los Sitios Web deben ser navegables y permitir que los usuarios
puedan encontrar lo que necesitan.

Accesible: los Sitios Web deben ser asequibles a las personas con discapacidades
(mas de 10% de la poblacion). Para los Sitios Web de Gobierno ya es un requisi-
to normativo.

Creible: la credibilidad es uno de los factores mas importantes de tener en cuenta
y por ello se deben revisar los elementos de disefio afectan la confianza que nos
tienen los usuarios.

Valioso: las facetas ayudan a determinar los aspectos que llevan a que nuestros
sitios ofrezcan valor para nuestros usuarios.

/

/

{ accesible )

\_/

creible

Figura 1. El “Panal de Morville” muestra las diferentes
facetas de la experiencia del usuario.
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> Principales Autores

Ademas de Morville, los autores que han trabajado mas directamente en el tema de
la Usabilidad han sido Jakob Nielsen y Steve Krug. Ambos han presentado libros en
los cuales debaten esta forma de trabajo y han definido sus caracteristicas y formas
de abordarlas en el desarrollo de Sitios Web.

Jakob Nielsen es un doctor en ingenieria que
centrd su carrera en el desarrollo de interfaces
de software, desde lo cual evoluciono hacia el
tema de la usabilidad’. Es el autor y consultor
mas relacionado con el tema, al punto que le
llamé el “guru mundial de la wusabilidad”,

apareciendo como tal en medios de prensa en

tOdO el planeta Figura 2. Jakob Nielsen y la portada de su libro mas
. conocido acerca de la usabilidad - Fotos: www.useit.com

Designing
Web Usability

Su libro “Designing Web Usability” (Disefiando Usabilidad Web - 1999) fijé las
pautas de la disciplina y entregé las herramientas necesarias para los desarrolla-
dores de Sitios Web, quienes a partir de entonces comenzaron a incorporar las
practicas de la Usabilidad en su trabajo habitual.

Entre otros aspectos, sus consejos principales para mejorar la usabilidad de un sitio
web son:

Aclarar el proposito del sitio: se refiere a que desde la primera mirada, el
usuario tenga claro quién hace el sitio y cuales el alcance del mismo.

Ayudar a los usuarios a encontrar lo que buscan: ofrecer una buena organi-
zaciéon de informacidon con énfasis en los mensajes principales y sistemas de
busqueda adecuados.

Mostrar el contenido del sitio: consiste en mostrar los contenidos de manera
clara para evitar clicks innecesarios, mostrando temas anteriores que hayan
sido destacados.

Disefio para mejorar Interaccion, no para definirla: tener como meta que el
disefio coopere con la informacién, mas que competir con ella.

9.- Ver més informacién en: http://www.useit.com/alertbox/20020512.html
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Un segundo autor de importancia es Steve Krug con-
sultor en Usabilidad cuyo libro “Don’t make me
think” (“No me hagas pensar” - 2000) marco un hito
al poner en el centro de la discusion el hecho de que
los Sitios Web deben ser creados para que el usuario
llegue a sus paginas y actue en forma inmediata, sin
que tenga que detenerse a entender como esta hecho
u organizado. Ademas, planteo la necesidad de pro- - Bt Sou S e R
bar con los propios usuarios la interaccion que se  www.sensible.com

ofrece en los espacios digitales, con el fin de asegu-

rar que la oferta que se realiza, es comprendida por quienes las estaran utilizando.

Entre otros, sus principales consejos para ayudar a la usabilidad de un sitio
web son:

Disefiar un sitio es siempre un acto de balance: priorizar el uso del espacio
ayuda a la audiencia y a quien publica, a alcanzar sus metas;

Balancear el disefio y el formato, para que las cosas tengan un énfasis adecuado
en cuanto a uso y espacio.

Siempre se deben optimizar muchas variables al mismo tiempo, mostrando
suficiente de una sin ocupar mucho con otra.

No hay reglas universales porque la solucion que funciona en un caso, no
funciona en otro contexto.

Adicionalmente se debe diseflar pensando que los usuarios no leen los textos
sino que van saltando por el contenido; que los contenidos seran accedidos de
mejor forma si se crean jerarquias visuales; que la navegacidon debe utilizar
signos visibles y métodos convencionales para que sea entendida en todos los
contextos, entre otros aspectos.

> Principales recursos
Ademas de los libros resefiados, hay en Internet una serie de recursos que pueden
ser accedidos en idioma espafiol, para conocer mas acerca de las caracteristicas de

la Usabilidad como disciplina. Entre ellos, citamos los siguientes como las mas
interesantes:
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Usabilidad en el Gobierno de Chile.
http://www.clienteperdido.cl/media/slides/saavedra.pdf

Mejora de Sitios Web a partir de la experiencia de los usuarios
http://www.clienteperdido.cl/media/slides/marcos.pdf

Research-Based Web Design €& Usability Guidelines (inglés)
http://www.usability.gov/pdfs/guidelines.html

Quality Framework for UK government website design (inglés)
http://www.cabinetoffice.gov.uk/e-government/resources/quality-
framework.asp

Usabilidad definida en Wikipedia
http://es.wikipedia.org/wiki/Usabilidad

Herramientas para la usabilidad en la Fundacién Sidar (Espafia)
http://www.sidar.org/recur/desdi/traduc/es/visitable/Herramientas.htm

> Aseguramiento de Usabilidad

Una vez entendido el alcance y caracteristicas de la Usabilidad, es posible avanzar
en la comprension de los elementos que se deben tener en cuenta para asegurar su
existencia y avanzar en mejoras que la amplien.

No obstante, para asegurar que dichos elementos estdn presentes en un sitio web,
los expertos de esta area de estudios han desarrollado una serie de metodologias
tendientes a medir de manera concreta la existencia de los elementos que ayudan
a la Usabilidad. Esta puede ser medida a través de expertos, de usuarios y de
maquinas.

La aplicacion de estas mediciones da lugar a la generacion de criterios objetivos y
puntos de chequeo, que permiten hacer comparaciones metddicas y periddicas, las
que incluso en el caso de los Sitios Web de organismos relacionados con el
Gobierno, han permitido llevar adelante las evaluaciones conocidas como los
Premios Web, que se han realizado en los ultimos afios y que se describen mas
adelante en este capitulo.
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- De la Usabilidad a la Utilidad

Por lo anterior, es de suma importancia conocer los métodos de medicion para
ponerlos en practica y aprovechar las caracteristicas de esta disciplina para
aumentar la efectividad y eficiencia de los Sitios Web.

> Medicion de la usabilidad

Se entiende por medicion de la Usabilidad la tarea de aplicar uno mas métodos que
permiten obtener datos objetivos acerca de la calidad de la experiencia que tiene un
usuario en un sitio web. Por lo mismo, se trata de la aplicacion de métricas sobre
diferentes aspectos que van desde la interfaz grafica hasta el uso y comprension de
las funcionalidades, que permitan comparar la experiencia que tiene un usuario en
diferentes Sitios Web, mediante métodos que puedan ser utilizados con cualquier tipo
de ellos.

El interés central de la utilizacion de

estas métricas es que se pueden lograr [@
criterios objetivos respecto de los
aspectos medidos, con lo cual se obtiene

mayor informaciéon que la que soélo

otorga la percepcidon subjetiva de una
persona, por muy experta o conocedora

de las tecnologias de informacién que

ella sea.

Dentro de los autores que mas han avanzado en la creacion de criterios de
medicién, se encuentra Jakob Nielsen, quien tempranamente tras la aparicion del
web, desarrolld los estudios necesarios para llegar a describir la existencia de un
conjunto de principios de medicién” , cuyo cumplimiento permitiria asegurar la
calidad de usable de un sitio web. A dichos criterios les llamé principios heuristicos"
debido a que permitian hacer una evaluaciéon considerando la perspectiva de los
expertos.

Dichos principios son diez y su revision permite desarrollar un proceso repetitivo
de desarrollo y pruebas, que asegure que el producto resultante permita generar un
sitio usable. La importancia de ponerlos en practica radica en que ofrecen una
forma simple de revisar las caracteristicas de los Sitios Web de una manera mas

10.- Ver en http://www.useit.com/papers/heuristic/heuristic_list.ntml
11.- Heuristico: en algunas ciencias, manera de buscar la solucién de un problema mediante métodos no rigurosos, como por tanteo, reglas
empiricas, etc. (definicién de la RAE)
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econdmica que sistemas similares basados en pruebas de laboratorios y tecnologias
de seguimiento de las actividades de los usuarios.

> Metodologia de Jakob Nielsen

Para llegar a los principios de usabilidad antes sefialados, Nielsen estudio 249
problemas de usabilidad y a partir de ellos disefié lo que llamo las “reglas generales”
para identificar los problemas de usabilidad. Gracias a esta sistematizacién le fue
posible pasar desde el terreno empirico al tedrico.

Los principios definidos por Nielsen son los siguientes:

Visibilidad del estado del sistema: el sistema siempre deberia mantener infor-
mados a los usuarios de lo que esta ocurriendo, a través de retroalimentacidon
apropiada dentro de un tiempo razonable.

Relacion entre el sistema y el mundo real: el sistema deberia hablar el lenguaje
de los usuarios mediante palabras, frases y conceptos que sean familiares al
usuario, mas que con términos relacionados con el sistema. Seguir las conven-
ciones del mundo real, haciendo que la informacion aparezca en un orden
natural y logico.

Control y libertad del usuario: hay ocasiones en que los usuarios elegiran las fun-
ciones del sistema por error y necesitaran una “salida de emergencia” claramente
marcada para dejar el estado no deseado al que accedieron, sin tener que pasar
por una serie de pasos. Se deben apoyar las funciones de deshacer y rehacer.

Consistencia y estandares: los usuarios no deberian cuestionarse si acciones,
situaciones o palabras diferentes significan en realidad la misma cosa; siga las
convenciones establecidas.

Prevencion de errores: mucho mejor que un buen disefio de mensajes de error
es realizar un disefio cuidadoso que prevenga la ocurrencia de problemas.

Reconocimiento antes que recuerdo: se deben hacer visibles los objetos,

acciones y opciones, El usuario no tendria que recordar la informacién que
se le da en una parte del proceso, para seguir adelante. Las instrucciones para
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el uso del sistema deben estar a la vista o ser facilmente recuperables cuando
sea necesario.

Flexibilidad y eficiencia de uso: la
presencia de aceleradores, que no son O]
vistos por los usuarios novatos, puede [D]
ofrecer una interaccion mas rapida a los
usuarios expertos que la que el sistema
puede proveer a los usuarios de todo
tipo. Se debe permitir que los usuarios
adapte el sistema para usos frecuentes.

Estética y diseilo minimalista: los didlogos no deben contener informacion que
es irrelevante o poco usada. Cada unidad extra de informacién en un didlogo,
compite con las unidades de informacion relevante y disminuye su visibilidad
relativa.

Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores: los
mensajes de error se deben entregar en un lenguaje claro y simple, indicando
en forma precisa el problema y sugerir una solucién constructiva al problema.

Ayuda y documentacion: incluso en los casos en que el sistema pueda ser
usado sin documentacion, podria ser necesario ofrecer ayuda y documentacion.
Dicha informacion deberia ser facil de buscar, estar enfocada en
las tareas del usuario, con una lista concreta de pasos a desarrollar y no ser
demasiado extensa.

Test Heuristico

A partir de los principios sefialados en el paso anterior, Nielsen plante6 que un
grupo de expertos podia hacer la revision de un sitio web -ya fuera operativo o
en etapa de construccidén- y contrastar su funcionamiento contra el grupo de
principios enunciados. A dicha prueba se le conoce generalmente como “test
heuristico”.

El grado de cumplimiento y los problemas de usabilidad detectados durante este test
heuristico'”, permitiria a los desarrolladores tomar las precauciones y sugerir los
cambios que fueran los mas adecuados para aumentar la usabilidad del sistema.

12.- Ver mas informacion en http://www.useit.com/papers/heuristic/heuristic_evaluation.html
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En este sentido, Nielsen explico que los expertos podrian incluso aumentar el numero
de areas a revisar dependiendo de las caracteristicas del proyecto a evaluar

El resultado de un test de este tipo es un informe emitido por el evaluador en el
que describe el problema analizado, las reglas especificas que son afectadas por su
comportamiento y como podria mejorar el cumplimiento de ellas con un cambio
en la interfaz. Afiade que si bien esto ultimo no es posible, si serd importante
que los problemas conocidos sean reportados con el fin de intentar hacer las
modificaciones posibles para aportar a su solucion.

Un elemento de interés en este caso, es que como se trata de evaluar interfaces
basado en los principios descritos, no es necesario que éstas estén construidas para
evaluarlas; en periodos previos al desarrollo pero cuando ya se cuente con las
caracteristicas graficas operacionales que tendra la interfaz, esta metodologia
también puede ser utilizada.

Respecto del numero de expertos que debe llevar a cabo el test heuristico para que
¢éste tenga validez y un numero adecuado de hallazgos, el autor sugiere que cinco
es el numero mas adecuado ya que muchos de sus hallazgos seran equivalentes
pero también habra un numero importante de ellos que seran unicos. Agrega que
“el numero exacto de evaluadores que se deberia usar depende del costo-beneficio.
Mas evaluadores deberian ser usados en casos en que la usabilidad es critica o
cuando se pueden esperar grandes ahorros debido a la gran capacidad de un
sistema de ser critico para la mision de una empresa”.

En el sitio web se entrega una Pauta de Evaluacion Heuristica que puede emplearse
como modelo para este tipo de tests.

Test de Usuario

El “test de usuario” es un sistema de comprobaciéon de la usabilidad que consiste
en que un experto observa la forma en que un usuario emplea un sistema y a
partir de eso, logra establecer los principales problemas que tiene su interfaz. En
este sentido, la usabilidad se relaciona directamente con el nivel de desempefio que
tiene el usuario observado.

Las principales ventajas de este método radican en el hecho de que se ve al usuario
actuando sobre una pantalla real, manipulando sus opciones de la manera que lo
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haria en una situacion real de uso. Ademas,

los problemas que se detectan normalmente [i]
identifican las principales dificultades que

tienen los usuarios ante el sistema que se

les ofrece.

Gracias a este trabajo, es posible identificar

de manera rapida y simple los problemas, dejando lecciones para que los encargados
del desarrollo de las aplicaciones, puedan hacer correcciones que lleven a un mejor
uso del sistema. Adicionalmente permite aislar las percepciones de los usuarios
sobre un sistema, respecto del uso real que le dan al mismo, generando
observaciones mas objetivas acerca de la calidad del sistema probado.

No obstante, para que un sistema pueda ser probado adecuadamente mediante este
sistema se debe seguir un protocolo estricto que permita ver al usuario en accion,
sin que éste se reste de hacer la prueba como si estuviera usando de verdad el
sistema. Para ello es imprescindible tener en cuenta lo siguiente:

Se debe convencer al usuario de que lo que esta a prueba no son sus habilidades,
sino el sistema; si éste no funciona sera culpa del sistema y no del usuario. Por
lo mismo, es esperable que diga en voz alta todo lo que le pasa por la mente
cuando esta haciendo la prueba, para que el equipo de desarrollo pueda entender
cuales son sus expectativas y por qué ellas no se cumplen.

Cada accion que se solicite realizar al usuario debe tener un objetivo claro a ser
medido, con el fin de entender cudles son las dificultades que enfrenta y como
podrian atenderse al ver su forma de usar la interfaz.

En ningun momento del test se debera “ayudar” o retroalimentar al usuario
explicandole como hacer una accion, debido a que se espera ver la usabilidad
del sistema por si mismo, es decir en las mismas condiciones en que funcionara
cuando esté a disposicion de todos los usuarios via web.

A excepcidn de sistemas que estén dirigidos a una audiencia especifica,
cualquier persona que sepa usar un computador podria ser elegido para hacer
el test de usuario. Es importante que quienes sean elegidos sean representativos
de los usuarios que utilizaran finalmente el sistema.
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Respecto del numero de usuarios que se debe empelar en un test de este tipo,
Nielsen sefiala que cinco personas” es el numero mas adecuado.

En el sitio web se entrega una Pauta de Test de Usuario que puede emplearse como
modelo para este tipo de tests.

> Metodologia de Alan Cooper

Uno de los problemas mas habituales que tienen los desarrolladores de Sitios Web,
es la dificultad para entender las necesidades que tienen los usuarios que llegan a
visitar estos espacios digitales. Habitualmente lo que hacen es conseguir que un
determinado software funcione adecuadamente, aunque no necesariamente ligado
a la actividad de un usuario en particular lo que lleva a que no siempre logre ser
entendido y utilizado completamente por estos.

Para atender esta problematica, el consultor Alan Cooper desarroll6 una metodologia
de “disefio orientado a metas” a través del cual se trabaja directamente con la
interaccion que tendran los usuarios con los sistemas que se estan desarrollando.

Dicha metodologia implica el desarrollo de una serie de piezas graficas en las que
se ilustra la manera en que los usuarios trabajan con el sistema y mediante esta
formula, se busca responder de la mejor manera a las necesidades que tienen los
usuarios de los sistemas que se les ofrecen.

> Creacion de Personas y Escenarios

Como parte integral de dicha metodologia se cre6 el concepto de “persona”" que

corresponde a personajes determinados aunque ficticios, que permiten entender de
”15

manera clara quiénes seran los usuarios del mismo y mas tarde el de “escenarios”",
que corresponden a las situaciones en que dichos personajes emplearan el sistema.

La forma de utilizar dichos conceptos se explica de la siguiente manera: “Creamos
modelos de datos y flujos de trabajo para definir los procesos de negocio.
Modelamos arquetipos de usuarios que son las personas para entender sus metas
y modelos mentales. Para encontrar el disefio de interacciéon adecuado, ponemos a
las personas en escenarios y desarrollamos bosquejos graficos que siguen los caminos
mas relevantes en las interfaces. Aplicamos posprincipios de disefio y las plantillas

13.- Ver mas informacion en http://www.useit.com/alertbox/20000319.html

14.- La palabra “persona” se usa en idioma inglés. Puede revisarse mas informacion acerca de este tema en
http://www.cooper.com/insights/journal_of_design/articles/the_origin_of_personas_1.html

15.-Mas informacion en http://www.cooper.com/insights/journal_of_design/articles/six_sigma_and_goaldirected_des.html
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para construir una solucion. Mientras mas avanzamos adquirimos mas confianza
en lo que desarrollamos y definimos la conducta de las funciones menos usadas y
disefiamos nuestra solucion con mejores niveles de fidelidad. En cada paso, docu-
mentamos los cambios en nuestro disefio de manera que podamos comunicarlos a
todos los miembros de nuestro equipo de desarrollo”

Esta metodologia tiene un uso muy importante al momento de definir las funcio-
nalidades de un sitio web, ya que al definir a los personajes que utilizaran y las
situaciones en que los emplearan, sera mas facil que todo el equipo de desarrollo
determine los limites de las funcionalidades y contenidos que debe poner en cada
pantalla'.

Por ejemplo, para un sitio que ofrezca
tramites de un servicio determinado, sera =
importante determinar quiénes son los [D]
usuarios habituales del mismo. Si se sabe

que son de la tercera edad y con limitados
conocimientos sobre el uso del computador,

se podra diseflar una “persona” que sea un

hombre que soélo quiere realizar el tramite

en el menor numero de pasos posibles, con una interfaz con la menor cantidad de
elementos tecnoldgicos y la mayor simplicidad posible, con el fin de hacer la
accion que se necesita y terminar consiguiendo un comprobante que le ayude
posteriormente a demostrar que ya hizo la gestion.

Como parte del uso de esta metodologia se puede bautizar a la “persona” como “Don
Tito”, indicar que se trata de un jubilado. Luego, se podra definir que el “escenario”
consistira en que utilizara el tramite desde un infocentro donde es improbable que
pueda recibir ayuda lo que determinara que la pantalla debe ser lo mas simple
posible y que esperara salir de alli con un documento impreso que lleve un timbre, tal
como si hubiera ido a la oficina del servicio. Al conocer estos requerimientos, todo el
equipo de desarrollo entendera muy bien lo que tiene que hacer y su respuesta sera
diferente que si solo se hablara del “usuario” en términos genéricos.

En el sitio web se entrega una muestra grafica de una Persona y Escenario que
puede emplearse como modelo para implementar esta metodologia en forma
practica.

16.- Mas sobre este tema en http://www.alzado.org/articulo.php?id_art=110&s=1
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> Ejemplos practicos de medicion de Usabilidad

Con las metodologias dadas a conocer anteriormente es posible que el equipo que
desarrolla un sistema pueda capturar informacion de primer orden durante el proceso
de creacion de un sitio web para determinar la mejor forma de disefiar tanto sus
interfaces graficas como las interacciones que se generan a partir de ellas.

> Utilizacion de la metodologia

Tomando dichas metodologias y aplicindolas a un proceso de desarrollo, se sugiere
su uso en el siguiente orden:

Creacion de personas: el uso de esta metodologia aparece como primera actividad
en un proceso de desarrollo web y consiste en una revision de la audiencia a la
que se dirige el sitio web para elegir de entre aquellos usuarios que aparecen como
los principales, a uno o dos que representen a los usuarios promedio. La actividad
en este caso consiste en definirlos con “nombre y apellido”, otorgarles caracteris-
ticas demograficas e incluso darles una fotografia que los identifique. Dichas
personas deben estar siempre referenciadas en las conversaciones que definan las
capacidades del sitio, con el objetivo de que la interfaz siempre esté orientada a
los usuarios.

Creacion de Escenarios: como segunda
actividad se determina en qué momentos [DJ
los usuarios para los cuales se han creado D
las “personas” llegaran a utilizar el sitio

web y de qué manera lo haran. Con eso se

puede terminar qué funcionalidades son

las mas relevantes a ser desarrolladas y la

manera en que el enfoque a las “personas”

debe ser expresado tanto en el disefio

grafico como de interaccion. Las interfaces que se generen tras estos aportes,
deberan consignar dicha vision.

Test Heuristico: una vez que se han completado los pasos anteriores y aun
antes del desarrollo, se puede entregar los disefios de interfaces a un pequefio
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grupo de expertos, para que determinen las eventuales fallas de usabilidad que
puedan existir en las propuestas. Con sus informes sera posible hacer correcciones
a las interfaces que se hayan desarrollado hasta el momento, gracias a lo cual
se evitaran problemas posteriores.

Test de Usuario: cuando ya se ha avanzado en el desarrollo, es posible hacer
pruebas con usuarios reales para ver la manera en que ellos utilizan las
interfaces, para comprobar si se ha conseguido la meta de que logren realizar
las tareas que se proponen en la pantallas de manera eficiente y efectiva. Con
los resultados se deben hacer as correcciones que aparezcan como necesarias
para asegurar la usabilidad.

Es importante considerar que todos los pasos anteriores deben ser insertados en el
sistema de desarrollo que se ponga en practica, dando espacio para la generacion
de sus resultados e integrando a éstos en procesos repetitivos de mejoras. Sdlo de
esta manera se podra asegurar que el sitio web resultante sera comprendido y
utilizado adecuadamente por los usuarios.

También es relevante tener la claridad de que un sistema solo sera util cuando
los usuarios que lo empleen logren desarrollar las tareas que se ofrecen en sus
pantallas; en este sentido, no basta que el software realice las operaciones que
se desean, sino que sélo se entendera que funciona adecuadamente cuando los
usuarios lo entienden, lo emplean y logran cumplir con las actividades que
comprende su interfaz.

> Premio Web y Usabilidad

Aunque la usabilidad aparece como una caracteristica nueva de los Sitios Web de
Gobierno, hay que sefialar que ésta ha sido un atributo que desde hace varios afios
se han intentado plasmar en las interfaces graficas y en el disefio de la interaccion
de estos sistemas.

Como muestra de ambos, se pueden citar las siguientes iniciativas:

Premio Web: se trata del galardon que ya se ha entregado en dos ocasiones a los
Sitios Web de Gobierno, mediante proceso que han involucrado a jurados expertos,

#vww.guiaweb.gob.cl > 117



Guia para Desarrollo de Sitios Web - Version 2 - Gobierno de Chile

que han desarrollado test heuristicos intensivos'”. Como producto de estos procesos,
se ha premiado a los mejores pero ademas se han entregado Informes de
Retroalimentacion a los Sitios Web participantes, para que cuenten con informa-
cion util para efectuar cambios que les permitan mejorar sus sistemas.

Chequeos de Usabilidad: se trata de comprobaciones de la usabilidad del sitio
web impulsadas desde la primera version de la Guia Web de Gobierno'. Gracias
a este trabajo inicial, fue posible establecer una lista de mas de veinte aspectos
que podian ser chequeados manualmente por los encargados de los Sitios Web
de Gobierno, gracias a los cuales era posible determinar su grado de usabilidad.

Ejemplos de medicion de Usabilidad

Por ultimo, para apoyar el desarrollo de las tareas consignadas en este capitulo, se
puede revisar en el sitio web de la actual version de la Guia Web para obtener
documentos ya resefiados a lo largo de estas paginas, y que se refieren a los
siguientes temas:

i. Pautas para tests de Usuario en Sitios de Gobierno: es un documento que
permite desarrollar un test de usuario; contempla las preguntas mas relevantes
que se deben realizar y el procedimiento para llevarlo a cabo exitosamente.

ii. Pautas para Tests Heuristicos: es un documento que muestra los temas prin-
cipales que se deben abordar en un test de este tipo, mostrando los aspectos
centrales y la forma de evaluar para generar el informe final correspondiente.

iii. Checklist de Usabilidad: es un documento que apoya la comprobacion
de usabilidad de un sitio web, a través de preguntas directas acerca de las
caracteristicas de su interfaz. Un documento de este tipo ya fue incorporado en
la primera version de la Guia, por lo que este es una versidon mejorada y
aumentada del mismo.

En el sitio web este capitulo es presentado en el menu con el nombre de
“Usabilidad”.

17.- Ver mas informacién sobre el Premio Web en http://www.premioweb.cl/metodologia
18.- Ver Lista de Chequeo de usabilidad en http://www.guiaweb.gob.cl/guia/checklists/usabilidad.htm
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