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“Un profesional de fa Usabllidad ama la discipli-
na y espera como Unica recompensa que el sitlo
Web sea mas facll de usar: que mas clientes
cCompren, que mas usuarios naveguen, quUe mas
visitantes completen el formulario. Todo eso y
nada mas que eso.”

Miro y Entiendo es una guia practica de Usabili-
dad. Parte de los conceptos tedricos y definicio-
nes basicas, desarrolla las metodologias vy
técnicas centrales de la disciplina y aporta
consejos practicos para su utilizacién, con
ejemplos y cases de la vida real.

Dirigida a la comunidad de profesionales que
disefian, desarrolian y mantienen sitios Web,
propone una lectura amena y fluida, que va
directo a |a aplicaciin de la teoria en la practica
cotidiana. Miro y Entiendo es a |a vez un libro de
estudio y una referencia obligada para todos
aquelios que se empefian en que sus paginas
Web sean mas faclles de usar.
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CAPITULO 1



“La Usabilidad es como el oxigeno:
nunca la notas... hasta que te falta”

Anénimo

Qué es la
Usabilidad



CAPITULO 1
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Qué es la Usabilidad

Tal vez no haya mejor forma de explicar qué
Usabildad que la "Tetera para Massgqgsf, del
artista francés Jacques Carelman. Alli estar
sentes todas las funciones, cumple con todos
requisitos, pero es muy dificil sino imposibte ¢
cebir su uso normal sin inconvenientes.

La Usabilidad es la d@itia que se encarga |
cordgruir ese ntangible que hace preniente
que las distintas funciones puedan ser utilizadas

por los usuarios "sin incamentes”, con la menor dificultad posible.

Desde un punto de vista mas formal, cuando un individuo esataeafruna
herramienta informética, sea ésta una aplicacion de escritorio o un sitio We
tiene que lidiar con problemas que provienen de dos origenes distintos: los q
sonpropios dda tarea que esta desempefando y lasugygen deliso de la
propia heramienta yponpor tanto ajenos a la tarea. La situacion idealess aqu
lla donde no existen dificultades y problemeagrovienedela herramienta,
dondeéstaes "invisible".

La Usabilidad es la disciplina que tiene como objetivo reducir al minimo las
dificultades de usmherentesa una herramienta informatica, analizando la
forma en que los usuarios utilizan las aplicaciones y sitios Web con el objeti
de detectar los problemas que se les presentan y proponer alternativas p;
solucionarlos, de mod@djue lanteraccién de dichos usuarios con lasaaplic
ciones y sitios Web sea senatisadablg productiva.

La mejor interfaz es la que no existe

A diferencia de otras disciplinas de disefio, el trabajo en Usabilidact
camentenvisible para glublico en general. La Usabilidad no generacsatisfa
cion hasta que no se la experimenta y en general se obtienen los miejores re
tados a mediano y largo plazo, por lo que los profesionales de la Usabilid:
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CAPITULO 1

deben armarse de grandes dosis de paciencabstisadamente persistentes
en la tarea de hacer los sitios Web y las aplicaciones faciles de usaii- Esta cond
cion deriva de algunos atributos caracteristicos de la Usabilidad

1 Todas las interfaces se pueden usdrasta la version mas complicada
construila por el cerebro més retorcido puede ser utilizada. La Usabil
dad es un atributo de calidad.

1 Los problemas de Usabilidad nunca son catastroficoa diferencia
de otras &reas técnicas donde una falta grave como una falla en la base de
datos o un corte daergia invalidan el uso del sistema completo, los
problemas de Usabilidad, incluso los mas graves, no generan interru
ciones generales y abruptas. Por el contrario, generan un éxamo silenci
so de usuarios insatisfechos, que descartan el uso del sitnasiadh
estridencia.

1 No hay una solucién puntual las soluciones a los problemas deiUsab
lidadsiempre tienen fuertes componentes metodologicos y se producen
por acumulacion. En la mayoria de las situaciones no es posible enco
trar dos o tres problemasyawsolucion desate el nudo principal. Por el
contrario, la tarea de detectar los problemas y proponer soluciones debe
ser acompafada dettaibajo metddicde incorporacion de la Usabil
dad en los procesos habituales, como Unica forma de garantiliar la faci
dad de uso a largo plazo.

El objetivo de la Usabilidad es entonces, desde cierto punto de vista, hacer
menos interfaz y no lo contrario. El destino final es construir aplicaciones
donde el 100% de los esfuerzos del usuario estén destinados a dattarea y
implica 0% de interfaz.

¢, Qué nos queda a los profesionales de la Usabilidad si nuestra tarea es hacer
desaparecer nuestro objeto de estudio?

4
Miro y Entiendo- Daniel Mordecki(2012)



Qué es la Usabilidad

Es muy facil encontrar sitios donde
disefio de la interfaz intenta serda v
dette de la pantallnterponiéndose
fuertemente entre el usuario y sus-ob de vista, hacer menosinterfaz y
tivos. Focalizandose en lo accesgrio, o lo contrario. El destino final
complicandda interaccinatrae para | s construiraplicaciones donde
si esfuerzos que deberian ser volcal ©l100% delos esfuerzos del
en la propia tarea. Comprender lafa Uusuario estén destinados a la
doja que trae consigo hacer minimo| tareay estoimplica 0% de
esfuerzo quémplica la interfaz e€l interfaz.

Desafio” de quienes se deciden a-+tra
jar en Usabilidad.

El objetivo de la Usabilidad es
entonces, desde cierto punto

Beneficios

Los sitios Web faciles de usar producen un conjunto de beneficios tanto en

etapa inicial de puesta en marcha del progesto cuando el emprendimie
to estéen régimen de funcionamiento normal.

T Usuarios massatisfechos la satisfaccion de los usuarios es unaresult
do directo de las posibilidades que teégiagde conseguir sus oljet
vos con el minimo esfuerzo posible.

1 Usuarios mas fielesla facilidad de agproduce una utilizacién mayor
de funcionalidad¢anto en frecuencia como en amplifidvoca en

los usuarios el deseo de volver a utilizar el sitio o aplicacién y de seguir

indagando en sus funcionalidades.

T Menor costo de soporteuna aplicacion magit&de usar genera menos
problemas a los usuarios y por taeteeducelas necesidades de s
porte y ayuda.

1 Menor costo de mantenimientolos problemas de Usabilidad surgen

inmediatamente a la luz a través de las llamadas a soporte y quejas de |
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CAPITULO 1

usuarig, lo que geneten ciclo permange de modificaciones. Sin duda
es mejor hacer las aplicaciones mas usables al momento de construirlas.

Los beneficios de la Usabilidad son amplios y tienen impacto tanto desde el
punto de vista de imagerdel sitio como desde el punto d#asecondémico.

Sin embargo, es importante tener en cuenta que los beneficios llegan una vez
que el proyecto esta en el aire, por lo que la Unica garantia para generar sitios
Web usables es tomar en cuenta deliberadamente la Usabilidad desde el primer
dia el proyecto.

Una observacion relevante es dgse
arrollar software usable no es a priori, Desarrollar software usable no
mAas caro ni mas barato que desarro es a priori ni més caro ni mas

software neausable.La cantidad de| barato que desarrollar software
sitios con abultado presupuesto, al no-usable. La cantidad de sitios
esfuerzo de disefio grafico e interfad con abultado presupuesto, alto
de pésima &hbilidad asi lo prueban. esfuerzo de disefio gréfico e

Si por el mismo costo se pueds-de interfaces de pésima Usabilidad

arollar un sitio mediocre o un grat
sitio que mejore significativamente
retorno sobre la inversion, la eleccion

pareceobvia ¢Por qué entonces hay tantas carencias de Usabilidaed? Tal
estaafirmacion ir6nica dBill Gates, fundador ddicrosoft pueda aportar
una pista:

asi lo prueban.

"Los proveedores de software estan intentando hacer sus aplicativos
mas 'amigables con el usuario’... Su mejor estrategia hasta ahora ha sido
tomar los viejos folletos y agregarles un sello con las palabras 'amigable
con el usuario' en la tapa."

Detrasde la ironia se esconden dos conceptos de gran relevancia. En primer
lugar, si se quieren obtener los beneficios de las interfaces facilesrde usar, e
tonces es imprescindibbtearporar la disciplina al comienzo del proceso y no
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Qué es la Usabilidad

luego de que esta en marcha. Menos adn cuando todo esté termieado. El :
gundo es que la Usabilidad es un intangible elusivo, que provee beneficios
mediano y largo plazo, por lo que frente a la disyaiatielegir entre dosiapl
cativos o sitios antes de conocerlos en profundidad, los usuanohgy m
veces las propias organizaciones creadoras de los sitiogitamo oure las
herramientas para distinguir aquel que es facil de usar del que no lo es

La Usabilidad puesta en contexto

En la comunidad de profesionales que estan involucrados estrleaon

de sitios Web y apgones hay una fuerte discusién sobre las prioridades y
precedencias de las distintagplisas que practican. Tal \esto tenga mas

gue ver con sus preferenc@a®n la interna de los proyectos en los quie part
cipan que con la realidad de la teoria y metodologia auer@ana cada una

de ellas.
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CAPITULO 1

PERCEPCION : INTERACCION : COMPUTACION

Psicologia del conocimiento Usabilidad *Todas las disciplinas

s 2 nforméticas
Estudio de la atencion : Accesibilidad ! !
Ergonomia : Arquitectura de la

informacién

* Disedo grifico

Lejos ddratar de saldar esta discusion, sino por el contrario intentdeje

nos de ellapos propondremodescribir el agexto en el que se desarrolla la
Usabilidad, tomando como punto de partida la actividad de un usuakio al util
zar un sistema informatico.

Computacion

En el corazén de todo sistema de informacién sergne una computadora

o tal vez muchgf quepara nuestro analisis es exactamente |o )nlsmto

a ellas encontramos habitualmente una constelacion de equipos da-comunic
cionesLlamaremof€omputacion al extenso ecosistema de disciplinas; técn
cas y ratodologias que dan soporte a la programacion, implementagién y ma
tenimiento de los programas.

Desde el punto de vista de la Usabilidathas importante es que para los
usuarios estas disciplinas incidan lo menos posibleirgaraccion con la
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Qué es la Usabilidad

computdora. Puede parecer una afirmacion radical, pero es necesario pone
en esos términos: los técnicos e ingenieros en computacion tienen una tar
inmensa, demandante y de alta complejidad en la programacion del sitio Wet
la aplicacion. Esta tarea tieamo foco principal la computadora: la memoria,

el procesador, el espacio en disco, las comunicaciones IP, la integridad refer
cial de los datos. Ninguna de ellas tiene foco, centro, en el humano que utili
la computadora. El usuario es solamente unadoti el disparador o acaso
una excusa para la necesidad de crear el sistema, pero el centro del desar
delmismoes la computadora.

Tal vez la Unica disciplina del dominio de la computacion que tenga el dereclt
de salir a la superficyeparticipacomo un convidado de piedra de la interfaz
seala seguridadday que admitir questoes francamente contraproducente:

no hay forma de mejorar la seguridad sin perjudicar la facilidad de uso.

Percepcidn

La actividad mas importante del usuario en suctiteraon el sistema es la
percepcion Estaes una vision que subraya que la interaccion tiene su eje
principal en la capacidad del usuario de recibir a través de sus sentidos |
estimulos que el sistema genera, decodificar e interpretar estos estimulos y
tuar en consecuencia, en contraposicion a la idea muy difundida eatre progt
madores y hobbystas de que lo méas relevante es conocer en profundidad
domirio de la tarea.

Es razonable asumir que el perfil 6ptimo para disefiar una interfaz sea el c
disefador de la interaccién que cumple a la vez dos condiciones: conoce ¢
detalle su disciplina y conoce en profundidad el dominio de la tarea que
usuario realizara con el sistema. $ldray que elegir para gabajoentreun
excelente disefiador dent@liaccién quedk cuenta con su sentido comun en

el dominio de la tareammor el contraripa un excelente profesibdal donn

nio de la tarea quele@uenta con su sentido comun en el dominio dera inte
faz, la mejor opcion es elegir al primero. Déchplata: para disefiar larinte
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CAPITULO 1

accion de un sistema contable es mas relevante saber de disefio de la intera
cion que de contabilidad.

Es importante notar que la percepci( |5 interaccién no ocurre en el
no necesariamente forma una idea ac
tada de la realidad que se pertihe.
interaccion no ocurre en el marco ¢
realidad perfecta y veraz, sino en
marco del modelo ental que el uau
rio se forma de la realidad a través de
percepcin. El disefiador de la intera
cioén debe ayudar al usuario a percibir la

interfaz del sistema de tal manera que sea capaz de modelar en su cerebro la
forma mas util de utilizarla.

marco de realidad perfectay
veraz, sino en el marco del mo-
delo mental que el usuario se
forma de la realidad a través de
la percepcién.

Junto aa percepcidn, son relevantesyéamoria y elaprendizaje Crece su
importancia en la medida en que el sistema informatico tenga un uso mas e
tenso y reiterado. En el caso de los sitios l&/etayoria de los mismos tiene

un uso muy esporadico en contragds a Internet como sistema, que tiene

un uso muy extenso y muy reiterado, lo que justifica desde el punto de vista
cognitivo la necesidad de adaptar los sitios Web a los estandares g-convenci
nes de uso extendido en el resto de los sitios.

Dentro del cojunto de problemas y aspectos que involucra la percepcion, la
atenciontiene un rol particularmente destacado, ya que determina la capacidad
del usuario de mantener un flujo interactivo continuo. Tanto la productividad
como el interés y la satisfaccioe pguede producir el uso de un sistegra d
penden en gran medidastecapacidad para retener la atencién del usuario.

El estudio de la percepcidn, la atencién, la memoria y el aprendizaje pertenece
al dominio de |Bsicologia Cognitiva

Una vez que el usuapercibe los estimulos que el sistema genera, las decod
fica y decide realizar una accion, debe ser capaz de llevar adelante esta accion
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Qué es la Usabilidad

en el mundo fisico, interactuando con los distintos objetos con queda comp
tadora cuentpara ese firhabitualmentan teclado y un raton, pero también
pantallas tactilegysticks microfonos, sensores de huellas digitales @-contr
les inalambricos de juego, entre muchos otros.

La disciplina que estudia la relacion fisica de los humanos con los objetos g
utilizan esa Ergonomia.

Interaccidén

Entre elsistema y eéhdividuo qudo utiliza ocurre lénteraccion, es decir el
proceso continuo en el que el usuario percibe las sefiales que emite el siste
las decodifica y realiza acciones sobre el mismo, generandsefiaéessue
comienzan otra vez el ciclo.

Tradicionalmente las metodologias y técnicas para el trabajo en esta inter
cibn, se englobaban bajo el paraguas ddntkraccion Hombre-
Computadora (HCI 8 Human Computer Interactipy una serie de sinén

mos como Disefio Centrado en el Usuario o Diseiio de la Experiencia del
Usuario, si bien algunos autores marcan diferencias sutiles entre estas disci
nasrelaciones de jerarquia y pertenencia entre las mismas.

Sin aspirar a generar consep&nso
que la disciplina mas adecuada p
ocupar este espaa@sel Disefio de la
Interaccion, ent endel dm
ceso de analisis y ciéactanto de la
interaccion de los sistemas de asmy
tacion con los seres humanos como
la experiencia de éstos al utilizatlos
La interaccion hombmputadora

El usuario no interactia con
toda la maquina, sino sola-
mente con su interfaz, es decir,
con la parte perceptible de la
computadora.

1 Pensar Primero, pagina&Paniel Mordecld Biblioteca ConcretaQ@4
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CAPITULO 1

deja de lado un detalle no menor y es que el usuario no interactla con toda la
maquina, smsolamente con su interfaz, es decir, con la parte perceptible de la
computadora.

El Disefio de la Interaccion se apoya en cuatro pilares fundamentales:

1 Usabilidad: tal como expresamos mas arabal conjunto de actiaid
des destinadaseducir al mino las dificultades de uso inherentes a
una herramienta informéatica, analizando la forma en que los usuarios ut
lizan las aplicaciones y sitios Web con el objetivo de detectarées probl
mas que se les presentan y proponer alternativas para solucionarlos

1 Accesibilidad: es el conjunto de tareas destinadas a brindar ageeso un
versal a la aplicacién, lo que implica permitir que todos los individuos
pueda utilizarla independientemente de sus capacidades fisicas, técnicas
0 cognitivas

T Arquitectura de la Informacion: esel conjunto de tareas que implican
la categorizacion y clasificacion del universo de informacion que abarca
el sistema para permitir la recuperacion de la informacién a través de la
navegacion o la busqueda.

1 Disefio grafica conjunto de actividasiélestinadas a definir visualmente
el marco comunicacional de la interfaz, asi como a dar formaea los dif
rentes elementos que se desplegaran en la gastalldtima constituye
habitualmente el elemento principal en la comunicacion desde el sistema
haca el usuario.
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Qué es la Usabilidad

La Usabilidad es un problema de tendencias

Quienes trabajamos en Usabilidad lo vivimos una y otra vez. Un cliente o u
amigo nos envia un email donde nos

cuenta que desarrollé un sitio, n
mand un vinculo y nos pregunta: ¢qi LaUsabilidad no es buenao
te parece, es buena o mala la Wsal malaa secas.La Usabilidad se
dad? refleja en la proporcién de

) » usuarios que alcanzan sus ob-
La situacion es embarazosa y la sa

elegante muy complicada. El probler
no esta en decirle a alguien que l& inf
faz que construyé tiene problemas, €
es algo que nos tocackam casi todos
los dias. El problema esta en euia
pregunta hay implicito un error cqrnce
tual de fondo, cuya correccion requi
un cambio cultural en la organizacion

duefia del sitio y que no resolveremos respondiendo un email.

jetivos, y aunque hagamos lo
imposible, siempre va a haber
usuarios que fracasen y se frus-
tren. El trabajo de la organiza-
cion debe estar dirigido a que la
Usabilidad tienda a mejorar.

La Usabilidad no es buea o mala a secasLa Usabilidad se refleja en la
proporcon de usuarios que alcanzan sus objetivos, y aunque haganms lo imp
sible, siempre va a haber usuarios que fracasen y se frustren. El trabajo de
organizacion debe estar dirigido a que la Usabéidda a mejorar.

Supongamos que comenzamos a trabajar en un sitio dirigido a toaa la pobl
cion de Uruguay, es decir aproximadamente tres mylioeelode personas.

Nuestra evaluacion primaria nos da que la mitad de los usuarios consigue ha
lo que rcesita y la otra mitad habitualmente abandona el sitio sin conseguirlo

Después de un arduo trabajo conseguimos mejorar y ahora esta proporcion
de 85% de éxito y solamente 15% de fracaso. Seria sin duda un teabajo ex
lente y un avance significativar® el sitioSin embargaodavia quedarian
525000 personas que logran cumplir sus objetivos.
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CAPITULO 1

En eseestado de las cosas ¢la Usabilldad ser calificada cornoena o

como mah?Como buena porque mejoramos, porque conseguimos que una
mayoria significativa de usuariomalca
cen sus objetivo€omomala porque | |a Usabilidad es un atributo de
aun queda un numero muy importan  calidad que se refleja como una
de usuarios que fracasan y abandol tendencia estadistica. Trabajar
antes de conseguir lo que busEata en Usabilidad implica un proce-
es la exmacion al problema copee | s, hermanente para detectar
tual de fondo del que habldbamos m
arriba la Usabilidad es un atributo d
calidad que se refleja como una tend
cia estadistica. Trabajar en Usabilic
implica un proceso permanente pa
detectar problemas e implementar-so
ciores, y luego volver a comenze
construyendo ladrillo a ladrillo un
sélida tendencia en la que el sitio se
hace cada vez mas facil de usar.

problemas e implementar
soluciones, y luego volver a
comenzar, construyendo ladri-
llo a ladrillo una sélida tenden-
cia en la que el sitio se hace
cada vez mas facil de usar.

La Usabilidad es atomica

En general los problemas de Usabilidad son atémicos: son pequefies y se pu
den resolver una uno, con independencia unos de los otros. Puede pasar que
un problema se repita en todas las paginas y eso aumenta la peavesizd
hechono lo hace menos atémico, en el sentido de que pueda corregirse deja
do todo lo deméas exactamente igual.
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Qué es la Usabilidad

Cada problema que se resuelve mejora un poquitito, si me permiten la expr
sion para nada académica. Es muy dificil encontrar problemas de Usabilid
que de un solo enviébn mejoren la fac

lidad de uso dena forma drastica.
Cada mejora minuscute@ara que un
pequefio pufiado de usuarios pase
barrera y se incorpore al grupo de |
gue cumplieron sus objetivbiina et
queta mejor, un botén alineado aoire
tamente, un titulo mas grande, har
gue en el torrente de usuarios, algur
de los que antesibieran quedado por 9 usorequiere paciencia,
el caminolleguen a la meta. La mejor Minuciosidad y persistencia.
de la facilidad de uso requiere pacie
cia, minuciosidad y persistencia.

Una etiqueta mejor, un botén
alineado correctamente, un
titulo mas grande, hardn que en
el torrente de usuarios, algunos
de los que antes hubieran que-
dado por el camino, lleguen ala
meta. La mejora de la facilidad

Esta caracteristica tiene también que ver con el perfil estadistico de la valo
cion de la Usabilidad, porque el trabajmejera se evalla a partir de lai-cant
dad de problemas que se corrigen y la cantidad de problemas nueess que a
recen. El sitio tiene una constelaciéerderes de Usabilidague se contrae

con las correcciones y se expande con la incorporacion decontrodos y
formularios. La facilidad de uso mejora cuando aumenta la probabilidad de qt
un usuario tenga éxito, o lo que es lo mismo, cuando el porcentaje de usuar
gue alcanza sus objetivos crece. Lo importante y sustantivo es conseguir ms
tener lagndencia.

Las tendencias no se niegan por el absurdo

Estamos mirando el informativo: una nota explica que la mortalidad infantil
descendi6é drasticamente en los dltimos 10 afios, del 15 por mil al 10 por m
La toma de estudios se interrumpe y la cAmasirena una madre joven, que
casi no puede hablar. El periodista, lejos de ponderar su interpdagunta
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una y otra vez sobre nimiedades dolorosas. Vuelven a estudios y luego a otro
hospital, donde otra madre es invadida en su dolor.

La mecanica eart perversa como falaz: si bajoé la mortalidad infantil, ¢coémo
hay madres llorando a sus hijos? Edaguendencias no se niegan por el
absurda

El absurdo es un m®t odo matem8tico en
|l os X cumpl en €gaconpapenasiergantraP i casaequenno
cumple, alcanza con encontrar un X que no cumple P. La clave del método
esta en la palabrados. Una tendencia habla de la proporcion de los casos
favorables en el universo de los posibles, del incremento o decsesten

nido de los casos favorables en un periodo de tiempo. Encontrar uno, dos o
miles de casos negativos no tiene ningun valor sobre la tendencia porque jamas
mencionamos la palalitados.

A veces encontramos a alguien que sabe que trabajamos itony ums

comenta que no encontro tal o cual cosa, o lo que es peor, el propio cliente nos
dice que b en esummumde lo patético su esposa, hijo o empleadasdomé

ticg intentd hacer algo y no pudo. De alli se deriva una discusion sebre ca
bios imperatos que lamentablemente no podemos detener. No es que no sea
relevante, o que no haya que tomarlo en cuenta, pero no deberia ser sustancial
en la definicién de las estrategias de mejora de la Usabilidad. No tiere materi
lidad, porque no dice nada sobréetalencia. Apenas nos informa que ese
usuario pertenece al terreno que tenemos que conquistar y aln nos es esquivo,
pero muy lejos esta de probar nada, porque como ya dijimos, las tendencias no
se niegan por el absurdo.

La Usabilidad como actitud

Si losprofesionales de la Usabilidad tuviéramos un Juramento Hipocratico al
estilo del que realizan los médicos cusedoadlUaréste deberia decir:
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Qué es la Usabilidad

Me comprometo a hacer que los sitios de mis clientes tengan la interfaz
mas facil de usar que sea posible, inclusive al costo de aceptar que mi
trabajo sea imperceptible.

Un profesional de la Usabilidad ama
disciplina y espera como Unicameco, Un profesional de la Usabilidad
pensa que el sitio Web sea mas facil ama ladisciplinay espera como
usar: que mas clientes compren, ¢ unicarecompensa que el sitio
mas usuarios naveguen, que m&s \ Web sea mas facil de usar: que
tantes completerl formulario. Todo | mas clientes compren, que més
€s0 Y hada mas que eso. usuarios naveguen, que mas

; visitantes completen el formu-
Cuando no es asi, cuando lucham

por una recompensa adicional, ell+es
tado invariable es que no construim
el sitio mas facil de usar posible.

lario. Todo eso y nada mas que
eso.

Dos de los errores mas frecuentes en los que caemosrsima lzon safiay
generar trabasdjficultadesal proyectaletras de unsupuesta lucha por la
pureza

Gran parte del trabajo de Usabilidad pasa por el andlisis de interfacgs que e:
ten para detectar errores y proponer soluciones. Es nuestro mandato hacel
con el objetivo de construir la interfaz mas facil de usar que sea posible.

Los reportes escritos desde un pedestal de sabiduria, que se burlam-de los |
blemas que encuentran y los critican con safia, como si disfrutaran del err
ajeno, contribuyen pogonada a mejorar la interfaz. No deberiamos esperar
gue nuestra contraparte valore un informe de esta naturaleza, y menos aun ¢
lo tome como punto de partida para la implementacion de cambios.

Para escribir reportes que contribuyan realmente a mejdsabilidad es
necesario en primer lugar repasar una y otra vez el sitio hasta tenef-un conc
miento del mismo equivalente algdéenlo construydluegq escribir de
forma educada, mesurada, sin ocultar los prokfienciasive los mas dujps
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pero siempe teniendo en cuenta que quien construyé la interfaz que estamos
analizando es un profesional capaz y bien intencionado gsjaéesie po-
blemaginclusoalgunos muy elementglegiestranandato es que se corrijan

y para ello necesitamos la ayudaudstra contraparte.

La palabra clave para entender el otro error habidual 0 posi bl e 6. Un
facil de usar requiere no solo de profesionales trabajando en Usabilidad, sino
de muchos otros elementos, gagesumen da madurez de la organizacion

hacia la Usabilidad. Hay organizaciones que no estan maduras para-tomar alg
nas decisiones que se requieren para que la interfaz sea usable y e ese conte
to nuestracompromiso debe serducir el dafio todo lo que podamos yscon

truir la mejor interfaposble En esas organizacionesintarfazéptimaaun

no esviable

Luchar por una supuesta pureza, despotricar contra injusticias, brutalidades o
errores garrafal@sclusive si soniertos))levar adelante interminablesudisc

siones con el cliente, sésrticos y otros empleadag contribuye a construir

la mejor interfaanclusosi nos ponerde patitas en la cdllpodremos qer

jarnos y hasta hacer un juicio, pero al quedar afuera habremos incumplido
nuestro mandato.

Nuestro trabajo no es demostrar gunemos razon, ni siquiera cuande-la t
nemos. Nuestro trabajo es construir la mejor interfaz posible y si para eso n
cesitamos evitar una discusitabemos hacerlo.

Por supuesto que hay un marco de ética y responsabilidad profesional, no se
trata de merle al cliente ni de decirle a todo gueoshoalos locos. Se trata

de ayudar a la organizacién que nos contrata en el proceso de maduracion que
requiere la construccion de interfaces usables.
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“Puedes utilizar una goma de borrar en la mesa de dibujo
0 una piqueta de demolicion en la obra”

Frank Lloyd Wright?

Elementos de la
interfaz de usuario



Elementos de la interfaz de usuario
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Cuando en lmesa de urestaurantel mozo nos sirve un atractivo y exquisito
plato, somos testigos de la culminacion de un prquesabarcana larga
sucesiéme actividades y decisiones, algunas de las cuales ocurrieran hace m
cho tiempo. Asi mismo, cuando unamguse sienta frente a la pantalla de su
computadora y navega con rapidez y satisfaccion por un sitio Webr-esta inte
actuando con el resultado una latgzesiorde actividades y decisiones que
llevaron al sitio a ser como es y no de otra forma.

‘ &
/gff/@z
HEET TF R EeET
P e c?:? AT IR
Aedree
/ Oistivos /
W Abstracto

2 FrankLloydWrightes un arquitecto edtaunidense que tuvo una fuerte influencia en las corrientes
arquitecténicas del siglo XX. Entre sus obras mas destacadas se en€legarda I€ascady el
edificio del Mseo Guggenheim de Nueva York
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Para mejorar la Usabilidad de un sitio es imprescindible hacer explicita ar
quienes lo construyen la lista que conformara la sucesion de tareas y decisiot
de modo de poder ponderar, priorizar y asignar los reclesoadms a cada

una de ellafaraello tomaremos como base el modelo propuesto por Jesse
James Garre¢n el librd_osElementos de la Experiencia de Ustiario

El modelo divide los elementos de la interfaz en 5 grandes grupos, ique desc
biremos partiendde los cimientos conceptuales y subiendo hacia las capa:
mas concretas, donde se efectla realmente la interaccion en la practica.

Objetivos

“- ;Podria decirme, por favor, qué camino debo seguir?
- Eso depende de dénde quieres llegar- dijo el gato.
- No me importa- dijo Alicia.

- Entonces no importa el camino que sigas- dijo el gato.”

Lewis Carroll

"Las Aventuras de Alicia en el Pais de las Maravillas"

La cantidad de tiempo, esfuediogro, y por sobre todas las cosas, los dol
res de cabezaig seahorrariarsi tomaramos en cuenta este pequefio didlogo
son inconmensurables. De ahi la grandeza de Lawiks Car

3 The elements of User Experiedckesse James Gadéeachit Press, USBctubre de 2002.
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El hecho de que ladita seavidentey las consecuencias sean implacables no
hace ciertper sgue los sitios conozcan sus objstok® alto nivel y a partir de
ellos puedan tomar las decisiones que les permitan construirlos.

Antes de comenzar el proceso de construccion de un sitio Web deben quedar
bien definidas las respuestas a algunas preguntas simples pefbdiasitas.

esh en el aire y aun no paso por esta etapa, hagalo tuamesdasi fuera

posible ahora mismo.

1 ¢Por qué necesitamos un sitid?a respuesta puede ser tan trigal ¢
mo "Porque todos tienen uno” o tan compleja como "Porque aecesit
mos bajar un 20% la esp en atallcener”. Esindispensablentender
el rol que el sitio juega en la organizacion: comunicar, difundir, ahorrar
costos, vender, tramitar. Todas son validas, hay que definir con claridad
cuales son las que estamos persiguiendo.

1 ¢ Para quién eslesitio? A todos nos gustaria que nuestro sitio faera v
sitado por millones de persot@ios los diasgpo esa no es la mas
comun de las situacionEs.necesario definir claramente quidness
tro publico. 8ber a quién le hablanteterminarguéclag deconteri
dosle ofreceremog como deb@ser la interfaz. Por ejemplo, un caso
comun en eEstado son los sitios que tienen como publico privilegiado a
periodistas, politicos, profesionales y académicos, un publicoceon cara
teristicas y necesidadetirdas del publico corriente. Si quien hage el s
tio no comprende quién es su publidficilmenteconsiga hacer un gran
sitio.

1 ¢ Qué debe suceder para que estemos satisfechbsfler muchag-v
sitas, que sfectiermuchas descargas, que se reciban mocisas ¢
tas, salir en la prensa. ¢ Como me doy cuenta de que me fue bien? Si se
cumplen todas las anterios#s,dudanos encontramos ante un éxito. Si
no se cumple ninguna, el fracaso esta en fieataecz los extremos
no son la situacion habitual.
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Tal ez el equipo de trabajo considere mas relevantes otras preguntas. Tal \
paralas que proponemasngan matices. limportantees platearlas y dar
respuestas sencillas, claras y comprensibles para el equipo de trabajo y |
toda la organizacion. Un ejande objetivos:

"Construiremos un sitio para comunicar los derechos y obliga-
ciones de los ciudadanos con respecto a la nueva ley de Seguro
de Paro. El sitio apunta a los trabajadores y a los empleadores.
Aspiramos que el publico encuentre las preguntas frecuentes
mas sencillas en el sitio y que eso se refleje en un nimero mini-
mo de llamados al Call center."

Los objetivos de los diarios en Internet

Desde el nacimiento mismo de la Vddbs periodistas, a los editores y a los
lectores les resultd natugak los contenidos de los diarios que aparecian dia a
dia en papel se publicaran en InteBetdeesemismo momento, los diarios
comenzaron a debatirse en torno al dilema de los objetivos de su presencia
Internet.

Si pisan el aceleradmmnibalizan el papel, del que provienen los ingresos. Si
sacan elip del acelerador otros ocuparan el lugar y perderan protagonismo.
cobran por acceder, se radduel publico de una forma exasperaBteno

cobran, son los ingresos los queese r
dudrén de una forma angustiante.

Los objetivos del sitio son abso-

Resulta razonablgue en los tiempos| Iutamente relevantes:impres-
de los pioneros de la Web los diarios| ~cindibles. El camino naturaly
volcaran a crear sus paginas sin pen, Mas efectivo es que sean el

lo mucho, sobre todo en el marcd d primer paso. Sino fue asi, siem-
realismo magico que rodeaba a la W pre sera mejor definirlos antes,
en aquel moment®ero aun hoy dia| quedespués.

casi cada publicacianpresaque ap-
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rece automaticamente hace erasu sitio WebSélo wmas semanas después
empiezan las discusionétacgrcrecer el traficoAgiesgarnoa perder ke
tores del papelHastadonde llega la pubidad en el sitioZEg el mismo
publico, o es que los jévenes no leen diarios?

Los objetios del sitio son absolutamente relevantes: imprescindibles: EI cam
no natural y mas efectivo es que sean el primer paso. Si no fue asi, siempre sera
mejor definirlos antes, que después.

= | Alcance

El alcance de un sitio Web esta determinado por ltsasbggie un visitante
podracumplir en él. Tiene una relacién directa con los objetivospiparo
tras los objetivos reflejanel punto de vista de la organizacion, el alcance
expresael punto de vista de los usuarioslel sitio.

Por ejemplo, en un sitio que tenga
como objetivo Aumentar las ventas
de celulares" el alcance podria estar
definido como Encontrar toda la
informacion para poder comprar un
celular". Se trata del ms problema
visto desde Opticas distintas: la @rim
ra es la de la organizacion, tarsda

la del usuario.

Los objetivos y el alcance son dos

puntos de vista para el mismo problema

Fijar el alcance produce un quiebre significativo en el proceso de definicion de

un sitio Web, porque implica traducir los objetivos de la organieadps

objetivos de los visitantes, clientes, ciudadanos o como se gerbermar

al p¥blico objetivo, permitiendo cons
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Personajes - Objetivos - Escenarios

Unametodologiae uso extendido y probada eficpara definir edlcance es
la que se denomiRersonajesObjetivos- Escenarios, introducida por Alan
Cooper en el librorBsos de la Tecnologia de 1999

La experiencia muestra que las dos practicasmmaisey extendidas en esta
areatanto el conceép ambiguo y abstracto de usuario, como la caracterizacion
por rango® publicos objetivos tomadaréstamdel marketing (sexo masc

lino, entre 20 y G8fos, ingresos medios, etc.) no contribuyen de fornta efect
va a la definicién del alcance en el escate disefio vinculado a productos
tecnoldgicos, de los cuales la creacion de un sitio o aplicacion Webas un ex|
nente.

Es por ello que esta metodologia cobra una importancia refesesaaieajes
Objetivos- Escenarios hdemostrado ser una podertsaramienta de disefio.

Es de facil aplicacidon y permite sustituir lageleérical e ousuari o6
caracterizacion de quién utilizara el sitio, por qué lo utilizara y en qaé situaci
nes lo hara.

En Concreta hemos aplicado esta metodologia en nasogagunidadey
nunca no$a defraudaddMas destacabines queen muchas desas is-
tanciado hemos hecho en talleres con el equipo de trabajo del abiente
resultado muy gratificanfeespués de algunos intercambios inicialesrios pa
ticipahi es se involucran y m8gi cament e
nemos tal @ualc o s yas@rde una fuerte empatia con las necesidades y obj
tivos de loguturosvisitantes.

4  Presos de la Tecnologia. Por qué los productos tecnoldgicos nos vuelven locos y cémo recuperar |;
cordurad Alan Cooper Addison Wesley Longman, USA. Marza@. (La primera edicién en
Inglés corresponde a 1999)
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Personajes

El punto de partida de la metodologia de Perser@igstivos- Escenarios

es la identificacion clara de quiénes visitaran nuestro sitio Web. Rara ello
propuesta es definir las caracteristicas del pdd# fgurosusuarioscasi

una caricatura del universo de visitantes.

Un personaje debe permitir al equiparaeajo entender gifiscan los viis
tantes del sitiqué cosas requieren y cuales no.

Algunas caracteristicas deeffinicionde un buen personaje son las siguientes:

1 Debe tenerun nombre 0, mejor ain un apoda Un nombre o apodo
bien elegido puede detcido sobre los visitantes del sitiacsal sea el
proyectoel personaje "Dofiustinanos hace pensar en un alcaoce t
talmente distinto que "Dark Nerd".

¢ Dar una descripcion de sus caracteristicas, gustos, capacidades y
costumbres relevantes para @royecta Describir al personaje rafue
za la idea del nombre o apodo, lo "pinta" y permite que cada oro de n
sotros se lo imagindientraggueDofaJustindhace los mandados con
la chismosatiene en el aparador portarretratosle cada uno de los
nietes y juega al solitario de Windows porque no se anima a probar con
otro juego, Dark Nerd jamas se levanta detesediodiavive de crear
blogs para publicar avisos de Google y vender cosas usadas en Mercado
Libre. Su maquina tiene una cantidad inconnadéhsule memoria, 2
monitores enormes y al menos 4 sistemas operativos instalados.

5 En Uruguay se | e dice ochismosadé a | as bol sas
compras del almacén. El apodo de chismosa proviene de que la red deja en evidencia su contenido.
Qi uso ha decaido fuertemente, siendo reemplazada por las bolsas plasticas que praveen los supe
mercados y autoservicios. Por eso son tipicas de las sefioras mayores, que conservan la costumbre de
llevar una siempre en su cartera. Actualmente hay esfuéswos @e la ecologia para volver a la
chismosa en reemplazo de la bolsa plastica.
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1 Deben ser inventadosA pesar de que es posibkgpirarse en unarpe
sona del mundo regensamos en Doidaistingorque es parecida a
una tia y Dark Nerd se basa en tmiso), los personajes tienen que ser
ficticios, porque de otro modo se corre el riesgo de que pierdan su valor
como herramienta de disefio y el sitio termine siendo una aplicacion "a
medida" para un individuo.

1 Para sentirse comodo con los personajes, busjes una foto y cree
fichas con sus nombres y caracteristicakos personajes son una
herramienta de disefio simple y poderosa, que a un costq seirfdmo
una ayuda invaluable a lo largo de todo el proyecto. Hacerlos perdurable
en una ficha con uiaage y una descripcion permiticilosacono-
cer y traerlos al ruedo cuando sea necesario.

Dona Justina

Es una abuela activa. Pasa mucho tiempo con los nietos y
también con "las chiquilinas”, sus companeras de toda la
vida.

La computadora no es su amiga, pero las fotos de su nieta en Sidney hicieron
que maneje el correo electrénico y la navegacién por Internet de una forma
primitiva pero "suficiente para mi" como le gusta decir. También juega mucho

al solitario y al Tetris.

Objetivos

Navegar en Internet esa tarea, o una herramienta, casi nuncédpjativo.
Las personasactian cuando tienen una razén imperativaparahacerlo
Cuando existan conjunto de causas que se constituyanaerazorpodep-

29
Miro y Entiendo - Daniel Mordecki (2012)



CAPITULO 2

Sg nuestro usuario actuandtjlizando las funciones gpesimosa sualcance
en el sitio.

Si bien para alcanzar los objetivos hay que desarrollar tareas, no Inay que co
fundir une con otas Los objetivos tienden a ser pocos, a permanecer estables
en el tiempo. Las tareas tienden a ser mychaambiar coma fuerte d-
pendenciae la tecnologia del momeribobjetivo es el fin, las tareas el m

dio.

Por ejemplo, rentras queamunicarnos es un objetivo ancesiis perra-

necesin cambioslesde el surgimiento mismo del Homo Sapiens Sd@sens
tareas queriplica la comunicacién han tomado formas variadas y cambiantes a
lo largo de la historia, dependiendo de los medios y tecnologias disponibles en
cada momento. Cuando Dofia Justehaienta a la computadora parauna

foto de su nietdegjos de querer keel mail o abrir un archivestd movida por

el poderoso y ancestral objetivo de la comunicacién familiar.

Tener mucha funcionaliddd que se traduce en permitir desarrollar una gran
cantidad de tarea® necesariamente tiene relacion directa con losasbjetiv

de los usuarios. Si usted busca un destornillador determinado, cuantas mas
herramientadistintagenga la caja, mas dificil sera la busqiextiemadas
herramientas son sottestornillad-
res, peor aura funcionalidad crea
herramientas. El disefiocrea expe-
riencias.

Quiien se focaliza en la tarea de
barrer podra inventar escobas
mas livianas, con cerda inter-
Los usuarios se sentiran mas eatisf cambiable y mango irrompible,

chos cuando encuentren camente pero jamas podra inventar la
la cantidad necesaria (ni una mas, | aspiradora: eso esta reservado a
una menosjle funciones que losuay los que se focalizan en el obje-
den a alcanzar sus objetivbal vez tivo de tener una casa limpia.

esta sea una ocasion optima para
maxima de Albert iBstein quedice
"Haz todo tan simple como sea posible, pero no mas simple
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Focalizarse en el objetivo de sus persoeajesderlo goncentrese en él, le
permitira abordar con creatividad y libertad el andlisis de las tareasoy la func
nalidad que lamplementa. Podréa libremente eliminarlas, crear nuevas o ca
biarlas completamente.

En la Web el problema de encontrar el objetivo de nuestros visitantes es mt
importanteNo hay forma de llevar el sitio al usuario, es éstetigniemue
decidir venir auestro sitio y para ello tiene que tener un maitna razén
imperiosa para actuirespuésle que llegptenemos que ayudarlo a cumplir

su objetivo rapidaments fuera posible en el mismo instante en elrgbe

Eso es garantia de usuarios setis$e que vuelven unay otra vez.

Quien se focaliza en la tarea de barrer podra inventar escobas mas livianas,
cerda intercambiable y mango irrompible, pero jamas podra inventar la aspir
dora: eso esta reservado a los que se focalizan en el abjetias dna casa
limpia.

Dona Justina

Es una abuela activa. Pasa mucho tiempo con los nietos y
también con "las chiquilinas”, sus compaieras de toda la
vida.

La computadora no es su amiga, pero las fotos de su nieta
en Sidney hicieron que maneje el correo electrénico y la navegacién por
Internet de una forma primitiva pero "suficiente para mi" como le gusta decir.

También juega mucho al solitario y al Tetris.

Objetivos: Justina se mudé y cambié el lugar de cobro descentralizado de su
jubilacién. Se acerca el dia de cobro y Justina quiere saber si se mantienen la

fecha y hora habituales o éstas han variado con el cambio.
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Escenarios

Para entender como haran los usuarios para cumplir con sus objetiges utiliza
do nuestro sitio, es necesario un elementointéggardescribircomo es el
entorno y la actitud con que lo utilizardn. No es lo mismo una persona apurada
que una que tiene mucho tiempo. No es lo mismo alguien gedasearelo

que haceque alguien que lo sufre. Los escenarios son la herraanarda

frentar este desafio.

Un escenario no es otra cosa que la descripcion de la situacién y el contexto en
el que se desarrolla la interaccion del usuario con el sitio. En la relacion de un
usuario con un sitio pueden en general detectarse variosiosscgne

reflejan una serie de contextos o situaciones en que los distintos publicos

interactlan para conseguir sus objetivos.

Escenarios de uso diario

En todo sitio Web existen 2 o0 3 escenarios que representan las interacciones
bésicas que realizaraslario con frecuencia. Se trata de apenas 2 ai3. Incl
sivemuchas veces uno solo es suficiente casi, casi nuncon 10. Estos
escenarios, que representan el nucleo de la interaccion del usuarioreon la inte
faz, son los que se denominan escenans®dério.

Independientemente ldamario del sitio Webdgl universo & funcionesgjue

incluya, el 80% del tiempo del usuario se desarrollara en esos 2 0 3.escenarios
Es enlos escenarios de uso diarien los que los usuarios alcanzaran sus
objetivos. Es ena interaccideon estogscenarios queslosuarios seran ifel

ces o infelices al usar nuestro s#igatisfaccion no viene de forma hamog

nea de todas y cada una de las funcibimepequefio detalle errado en un
escenario de uso diat@wminargoor irritar al usuario mas tolerante, como la

gota quédnoradda piedra

Por ejemplo, en un sitio de correo electronico "EL" escenario central y que
ocupa casi todo el tiempo es el de "Revisar el correo”, que incluya-las herr
mientas para ver la bandeja deadnirleelos correos recibidosscribirlas
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Este escenares tan dommante que el
resto de las decenas de herramier
que ofrece un sitio de correo elegtror
co moderno, no alcanzan siquiera a
papel securdo.

La distribucién homogénea del
esfuerzo de disefo es un error
tan frecuente como nocivo.
Concéntrese en encontrar sus

personajes, identificar sus

. ., , objetivos y dedique el 80% de
La distribucion homogénea del esfue ) Y d °

zo de disefio es un error taecfrente
como nocivo. Concéntrese en @Rco
trar sus personajes, identificar sus-ok
tivos ydedique el 80% de los regu
sos de disefio ala interaccion del
escenario (0 de los senarios) de
uso diario. También alli esta escondido
el 80% del éto.

los recursos de disefo a la
interaccion del escenario (o
de los escenarios) de uso
diario. También alli esta
escondido el 80% del éxito.

Escenarios de uso esporadico o de Unica vez.

Tienen las mismas caracteristicas que los de usasdiagblugar donde los
usuarios cumplen swbjetivos. & diferenciaadica ermque los usuarios los
utilizan con una frecuencia muy baja y eso tiene una consecuenciaée vital i
portancia para la interfaz y la iid&il de uso: no hay curva de aprendizaje o
ésta tiene una incidencia minima.

Los esenarios de uso esporadico o de Unicaoreios reyes de la Web y son
parte vital de la mayoria de los sitides que los usuarios entranda sola
vez a cumplir un objetivo puntual.

Mientras que en los escenarios de uso diario los usuarios aprertlasccy
aplican lo que aprendieron de uisétaa la siguienten el escenariae uso
esporadiceada vegue el usuario smfrentaal sitiQ comienza de cero. Esto
hace que cobren relevancia algunas premisas de disefio:
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1 Directo y sin sutilezas: lainterfazdebe ser directa, con interacciones
simples, sin ambigliedadsstando cualquier elemento que implique
aprendizaje o descubrimiento

1 Estandar. el usuario debe poder aplicar al maximo todo lo que conoce
del dominio de la tarea y de su experiemgtas sitios Web.

1 Una tarea por vezlos usuarios acceden a cumplir un objetivo, en gen
ral muy simple y bien definido. La interfaz debe estar 100% orientada a
este objetivo.

1 Sin personalizacionLa ecuacién de la personalizacion es trabajar hoy
para abrrar mafiana. Es una ecuaciéon que predicpérdidas para
quien no va a retornar al sitio.
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Estadisticas tipicas para un sitio Web

Al definir la estrategia de disedeectar y comprender que los usuarios daran

un uso de Unica vez a nuesitio Web resulta determinante para maximizar el
valor queobtendran del sitio y con ello el retorno de la inversion. Desde el
punto de vista de la organizacién que crea el sitio, la informacion publicada
puede ser vista como vital y en general es manejadéaemndia de los part
cipantes del equipo, por lo que no es dificil sobrevalorar la importancia que el
sitio y sus contenidos tienen en realidad para los usuarios. Sin, &ardargo
tuacion mas frecuente, segun las estadisticas, es que los visitaitesague
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al sitio constituyen un entorno del 15% o menos del total de visitanées: la m
yoria aplastante no solo son primergios, queampoco tienen intencidén o
necesidad de regredducho mas aun: tal vez la mitad de los visitanteés aterr
cen en unadgina interna desde un buscador y se retiren sin acceder a ningur
otra pagina del sitio.

En este contexisiqueremos disefar sititiesdebemos tener en mente que

los escenarios de mas alto trafico sgifradospor los usuarios por Unica
vezy que esto implica que cuandoukagal sitio no tendran otrdagajede
conocimientos que el que les proporciond su experiencia en los otros sitios ¢
Internet que visitaron antes que el nuestro.

Escenarios de uso necesario

Los escenarios de uso necesaaocan las interacciones imprescindibles para
poder usar el sistema, que con raras excepciones son de uso poco frecuent
nulo. Si bien el disefio de esas interacciones debe ser cuidado, si usted enan
al personaje de su sistema o sitio Web en losrescederauso diario, ente

dera que es imprescindible desarrollar unandt@ea tarea una vez cada ta

to y estard dispuesto a una interaccion no tan agradable. Sumado a ello,
hecho de que sean poco frecuentes hara muy dificil que el usuario recuerde
aprendido de una interaccion a la siguiente. Como corolario, ya hemos gasta
en los escenarios de uso diario el 80% del esfuerzo de disefio, por lo que n
quedadlo un 20%.

Lo mas importante es goe son los usuarios los que cumplen sus objet

vos en losescenarios de uso necesari@jno los programadores del sitio,
gue se ven limitados por la arquitectura, el modelo de desarrollo, la tecnoloc
disponible o cualquier otro impedimento técnico que los obliga justificadame
te a hacer trabajar a los usugrdoa que el sistema funcione.

Mientras que el objetivo de los escenarios de uso diario debe ser fascinar
cliente, los de uso necesario deben tener fioalidadque éste realice su
tarea sin frustree.Si puede, eliminelos sin piedad sustituyérumiesilores

por omision y programacion defensiva, que prevé que los usuarios no tiene
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interés en configurar determinadetalles. En todo caso, preocupese de que
no queden en medio del camino, separando a los usuarios del cumplimiento de
sus objetivos.

Unaregla de oroque no deberia violai: el sitio tiene solo escenarios de
uso esporadico, no deberia tener escenarios de uso necesario

‘3 Dona Justina
,!
o
*  Es una abuela activa. Pasa mucho tiempo con los nietos y
/1 también con "las chiquilinas”, sus compafieras de toda la

vida.

La computadora no es su amiga, pero las fotos de su nieta en Sidney hicieron
que maneje el correo electrénico y la navegacion por Internet de una forma
primitiva pero "suficiente para mi" como le gusta decir. También juega mucho

al solitario y al Tetris.

Objetivos: Justina se mudé y cambié el lugar de cobro descentralizado de su
jubilacion. Se acerca el dia de cobro y Justina quiere saber si se mantienen la

fecha y hora habituales o éstas han variado con el cambio.

Escenario (uso esporadico): Mientras lee el correo electrénico, Justina se
anima a probar si puede averiguar la fecha de cobro en Internet, una
posibilidad que la publicidad en television estd anunciando desde hace unos
dias. Lo intenta muy despacio y con muchas dudas, casi con miedo.
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Alcance, contenido y herramientas, el orden
importa

Ya ®a utilizando la metodologia de Persong)egetivos- Escenarig de

la forma que considere mas convenidefair el alcance implica conocer los
objetivos y expectativas de los ussigfue visitaran el sitio desde su propio
punto de vista. Es a partir de este conocimiento que podremos determinar gt
contenidos y herramientas deberan estar en el sitio. No al revés.

Dicho en otras palabras:el alcance es la traduccion de los algedie la
organizacion al lenguaje del usuario, la traduccién a la vision y forma de ver
problema del usuario, lo razonable es que el sitio se asiente fuertemente er
alcance. Es por ello gsé@élouna vez definidéste estaremos en condiciones

de lisar qué cosas podra hacer y leer el usuario en nuestro sitio.

Si estamos construyendo un sitio,
decidimos poner todo el esfuerzo qu Enlasdiscusiones sobre el
estamos poniendo, es porque pensan alcance de unsitio es muy fre-
que serd apreciado por quienes le v| cuente laafirmacién de que
ten, raro eria que no pensaramos a Vvale la penaincluir una funcién
S construimos el sitio adecuado, es porsiun usuario ladeseay que
vision se haréa realidad. Pero no es n| quienes no quieran utilizarla la
dificil sobredimensionar desde nuest esquivaran sin mas tramite. Esta
punto de vista el valor que los visitant es una visién profundamente
asignaran al sitics aquidondeentra equivocada, que produce da-
la ecuacion alucindgesrala que agr fios cuantiosos.
gandofunciones y secciones el sitio
tornaamagicamentmas valioso.

En las discusiones sobre el alcance de un sitio es muy frecuente la afirmac
de que vale la pena incluir una funcion por si un usuario la desea y que quier
no quierarutilizarla la esquivaran sin mas tramite. Esta es una visiéa profu
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damente equivocada, que produce dafios cuanfigeegar una funciom-i
necesaria tiene multiples efedtm$os negativos

1 Reduce la visibilidad relativa de las otras funcionesi estalk oau-
pardpixeles de la pantalla, campos de los formularios, textos de los co
tenidos y opciones de los menus

1 Complica la interaccion lacomplejidad de lateraccién no crece de

forma lineal sino de forma exponencial. Eso implica que aumenta mas al

pasar de ocho funciones a nueve de lo que aument6 cusantopde
dos a tres, dado quadenuevauncionalidad no solo agrega su cempl
jidadinherentesino quagregaomplejidadlas funciones que yasexi
ten.

T Reduce el focolos usuarios tienen un dhbje y su foco esta puesto en
él. A mayor cantidad de funciones es mas pkfiiaiel usuariocaliza-
se en la que busca. La situacion 6ptima es que el sitio tengarsoélo la fu
cion gque el usuario precisa.

T Aumenta el costo futuro independientemente deriodcueste agregar
hoy la funcion, de forma inevitable aunméetacosto futuro. Cadarfu
cionalidadieber&orregise actualizarsenantenerseestearsg migra-
sedurante muchos afios.

El alcance, la perspectiva de los usuarios con respecto alssitiaraesontra
esta verdadera enfermedad, cuyos efectos son devastadores.

% Arquitectura de la informacion

Con los objetivos del sitio en su lygaon el alcance definido a partir de estos
objetivos estamos en condiciones de comenzar a trabajacarienido del
sitio. La arquitectura de la informacion es la herrangeetanos permitira
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definir yordenar el contenido de modo de hacés facil para el usuasio
uso y ubicacion

Podemos pensar en las siguientes tareas para la definiciudedturade
la informacion de un sitio:

Definicion de Categorias

Se trata de un conjunto de conceptos de alto nivel que permiten dividir en gr
pos todos los documentos y contenidos, a partir de una concepciratade la
cibnentre los grandes temas quere@bel sitio.

Una buena definicion de categorias debe cumplir:

1 Las categorias son mutuamente excluyentes

1 Tienen unajerarquiaequivalente Por ejemplo "televisores" pertenece
a "electrodomésticos”, por lo que incluir a ambos como categorias no
parece unbuena idea.

1 Abarcan todo el universo de contenido

Las categorias pueden dividirse en subcategorias y asi sucesivamente forme
una estructura de arlmpirdmideque recibe el nombre de taxonoriiak-
visores esentoncesina subcategoria oglectrodmésticos.

Una técnica muy util para apoyar la definicion de categori@aes Sb-

ting, enlaque se proponen a los usuarios los distintos temas y corganidos
tarjetas y se les pide que las agrupen de modo de encontrar patrones comur
Mas adelantge incluyena descripcion detalladia esta técnican el capitulo
sobre métodos deraluacion de Usabilidad.
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Categorizar los documentos

Una vez definidas las categorias, el paso siguiedieagsatual o cuales de
ellagpertenece cada documento.

Dependiendo de la definicion de las categorias implicitas en la taxonomia, un
documento puede ser ubicado en mas de una catégforia: dasificar "El

Capital* como unlibro clasico, de ecomia o de glitica? En general, con
universos de contenido ampliossulta muy dificil construir una categeriz

cibn exacta que ubique a cada documento en una sola categoria y cuando se
consigue hacerlel valor de la categorizaciébn es minimo, como por ejemplo
con elorden alfabético de los titulos de las paginas.

Un documento puede ser categorizado de multiples formas: al ubicarlo en la
estructura del sitio, agregandole los nombres de las categorias como "palabras
clave" o agregando un conjunto de datos invisibles (o no) que determinen a
qué categoria pertenece. Ekbaa t&nica es la que se conoce caomtada-

tos.

Recuperacion de la informacién — Navegacion

La arquitectura de la informacion es =
base que permite definir como se veé Laarquitectura de la informa-
navegar el sitio. La transicion d®+ax cién es la base que permite
nomia a sistema de menus N0 €|ME  definir cémo se va a navegar el
nica, pero &y una fuerte relacién entri sijtio. La transicién de taxono-
la organizacion de categorias y la-or  mia a sistema de menus no es
nizacién de mendBentro de la na¢ mecénica, pero hay una fuerte

gacién podemos distinguir: relacién entre la organizacién

de categorias y la organizacion

1 Navegacion Global muestra la
division mas general de lainfo
macion del sitio y se correspond

de mends.
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con los niveles de primer endde la taxonomia. En general se plasma
en un "menu principal” que esta presente en todas o la mayoria de las
paginas del sitio. En una tienda de electrodomésticos la navegacion gl
bal podria incluirliiheablanca", "audio", TV", etc.

Navegacion Local muestra la jerarquia de categorias de una "rama" del
arbol que tiene como origen cualquiera de las categorias de la navegaci
global (sutaxonomia). En la tienda, para la opciéfi ‘te la naveyy

cion global se podrian incluir "De Plasma”, "LCD", "Toaditas

(CRT)", etc.

I

Linea blanca Tdlevisores Audio Informatica
LCD LED Smat TV 3D

Televisoreg+#

Sman TVA Smant TV B SmanTVC

La arquitectura de la informacién es la base de la navegacién
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T Navegacion Contextual permite navegar desde el contenido que se
esta desplegando en la pantalla a contenidos relacionados. Incluye desde
el scroll (acceder a la poncitel contenido que no esté en este instante
en la pantalla) hasta las listas de temas relacionados, mapas tematicos,
etc.

Recuperacién de la informacién - Busquedas

Otra forma de recuperar la informacién almacenada es a través de los sistemas
de busqued&e trata de un tema muy amplio que abarca desde soluciones casi
triviales hasta las fronteras del conocimiento informatico actual. En general
podemos tener como criterio valido que todo sitio Web debe proveer un m
canismo de busqueda y que los mecandenbajo costo socomunmente
aceptables cuando la coleccion de documentos es pequefia.

Cuando la coleccién crece y el universo se hace mas grande y por tanto mas
complejo (varias decenas de miles de documentos 0 mas), empieza a ser raz
nable pensar en gistas de busqueda adaptados especialmente a lawarquitect
radefinidaque permitan expandir o coetrdas busquedas a partirabeite-

nidode la taxonomia. De esta foymeando se busca una clademas de los
resultados naturalss incluyefos que preienen de las coincidencias con los
sinbnimogde esa clave en la taxonomia (expandir una busqueda) o cuando se
busca "latitudParis, se asumguela palabra "latitud" indica que se trata de
resultados geograficos, por lo quexstiyenos contenidos quecluyeroPa-

risd en referencial principetroyano cuyas peripecias se narran en la lliada y
que en la taxonomia pertenecen a la rama "historia” (contraer una busqueda).
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Contar con una taxonomia permite ademas modificar de acuerdo ai{as nece
dades el rking de los resultados, para hacer por ejemplpep’ ho sea
apenas una clave de busqueda mas.

Lo que esperan los usuarios de un buscador

Si hay una herramienta de Internet que los usuaépnsaesstumbrados a
utilizar, éta es sin duda el buscadlos test con usuarios muestran una y otra
vez qudos navegantes tienen un conjunto de ideas consolidado y estable sob
como debe comportarse un buscador:

1 Alcanza con uno o dos términos que describan lo que estoysbu
cando: los usuarios no esperan umiaiario con multiples campos y
opciones, | o que en |l a jerga se
gue deber2a | | amar smuncdipcmpraimid a c
ducir una frase corta y un boton.

Existe un grupo pequefio de usuarios intensivosededt e informét

cos que tienen un dominio mas sofisticado de los buscadores. Estos
usuarios tiendenirgresar claves de blusqueda mas,lpegasnuy @-

cos de ellos son afines a la busqueda avanzada

1 La busqueda se refina agregando uno o dos términas método
mas utilizado para refinar una busqueda, es decir para aumenitar la prec
sion y eliminar resultados no desea&sosgregar uno o dos términos a
|l a clave de b¥squeda. Por ejsempl
car sitios uruguayos.

1 No tengo que preocuparme por OR, AND, NOT, comillas y esas
cosas, nhi siquiera sé que existein la interna de un buscadorles a

6 En 2010 asumi¢ la presidencia de Uruguay José Muijica, conocido popularmente como Pepe. El
seuddnimo es de uso muy extendido incluyendo tanto a la poblaciéon en genafahncbito po!
tico, la prensa e inclusive mandatarios de otros paises.
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solutamenteecesaritomar decisiones acerca de como se relacionan los
términos de la clave de busqueda cuando hay mas de undaltf®tuede
alguno? ¢ El orden es relevante? ¢ Deben estar juntos o puedea-estar sep
rados? La solucién a este problema debe ser invisible alméagaréo,

El grupo de usuarios sofisticados del que hablamos méassanaba

tual que conozcawiliceherramentas de este tipsi estan integradas a

la sintaxis de la busqueda. inés populares son los signos de + para
marcar términos como obligatorios y las comillas para transformar una
frase en un términbos formularios de multiples campos y las basqu
dasavanzadasmpocaoson una solucidpara este problema

T Mi busqueda va a buscar en todo el siti@l universo de documentos
de la isqueda de un sitg todo el sitio y nada mas que el kdide-
finicion de sitio es laxa e incluye todos los dominibslgrsinios que
en la cabeza del usuario integran elHitisuario no espera una
bldsqueda en Internet ni en una parte del sitio, salvo que se haga explicito
en el formulario de busqueda, giemplo incluyendo dos botones: uno
Obuscar en ottado Odlu sxiatriNosgsrege st a s ec
mendable utilizar para esta funcionalidad un radio button o unadespleg
ble. En un botdn, el texto que indica la accidén que se ejecutask al click
arlo es mucho mas evidente para el usuario.

T Mi busqueda va a funciomr rapido: los usuarios esperan que Ias bu
cadores funcionen tan rapido como el de Google y éste es realmente
muy rapido.

1 Los mejores resultados aparecen arribao importa cuantas aelar

ciones se incluyan, los mejores resultaddesde arriba de langalla,
en particular, el primero es el mejor de téttosejemplo, agrupar los
resultados por categoria o seccion del sitio, mostraddzziosjores
de una seccion, Ideezmejores de la segunda seccion y asi sucesivame
te viola esta regla y no fioma: los usuarios no llegaguiera a ver el
segundo grupo y tal vez el resultado 6ptimo es el primero del cuarto gr
po.
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Las busquedas avanzadas no son nada avanzadas

Hay una percepcion general de que en un nivel basico o inferior esta |
busqueda comucompuesta de un campo para teoun botéony en un

nivel superior la busqueda avanzada, que se compone de un formulario c
multiples campos que permiten limitar el alcance asglaelda@n el universo

de documento<l andlisis de tréfico y los testestran una y otra vez que se
trata de una percepcion que no coincide con la realidad.

Para explicar leausaes necesario introducir el conceptoddent e n c i
b ¥2s q useatch iitepfLa intencion dedsqueda describe la expectativa del
usuario coneaspecto a los resultadogartir de sus necesidades de iform
cion. Una de las visiones clasicas de este problema es la siguiente:

1 Sé exactamentegué quiero yen qué documento estiEs el caso en
que el usuario busca una informacion puntual, en giyegak ya o-
noce o vio en algiin momento. Ejemnpha cita de un libra cotia-
cion de la monedael resultado de un partido de futbol

En este tipo de busquedas el usuario reconoce inmediatamemte la info
macionque busca cuando la ve en la pantalla.

1 Sé exacamente lo que quiero, pero no séonde esta En este casal
usuario sabe cual es la inforgrague precisa, pero la informacién esta
en multiples lugares y tal vez en multiples versiones con peqgeeiias dif
rencias entre ellas. Ejemplo: una releetacinael prondéstico del tie-
po en un pais al que se va a viaje noticia de ultimo momento

En este tipale basquedas el usuario reconoce la informacion que neces
ta cuando la ve y elijpaentre dos o tres opciones. Muchas veces co
serva una pegfia incertidumbre acerca de su decision.

T Quiero explorar informacion acerca de lo que estoy buscandes el
caso en el que el usuario tiene un tema sobre el que necesita informacic
en un sentido amplio. Sabe ademas que la informacion disponible puede
ex@der largamente su capacidad de procesarla. Ejemplo: informacion
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para redactar una tesis o para la compra de un producto tecraldgico c
ro.

En este tipo de busquedas el usuario nunca sabe cuandodietmsnd

car ni si la informacién que descarté no ejar apge la que conservo.
Tampoco sabe si seguir buscando le permitira acceder a nueaa inform
cion valiosa o si resultara en una pérdida de tiempo

La busqueda avanzada resultaria Util apenas para el primer tipo de busquedas,
aguellas en las que sé exactEntpié quiero y donde esta, ya que éstasn

en I& que el usuario tiene mucha informacion sobre lo que busca y valdria la
pena restringir el universo de busquedaslgon atributo como rango de
fechaspas oidioma.

Sin embargmi siquiera en estos casos el modelo de busqueda avanzada es
exitoso, ya que lo que los usuarios creegctmmuchas veces es erréneo y al
cometer un pequefio error eligen un
camino de blsqueda en el que Mo € No dilapide esfuerzos en formu-
contraran el resultado. Un error df |arios complejos de buisqueda.
tipeo, una falta de ortografia, un af concentrelos en implementar
equivocado, borraran de un plumai , sistema de busquedas que
los documentos buscados del conjur
de resltados, sin que ello sea notac
por el usuario. El conjunto de result
dos no i ndi ca of CIra ET1T 1 -~ ITe auvu sino 0
hay resul tadmwgante por | o que el

tendria primerguedarse cuenta de suor en la fechaluego encontrael

dato correctpara reciédli poder re@tar nuevamente la basqueda.

se comporte exactamente
como los usuarios esperan.

En resumen, no dilapide esfuerzos en formularios complejos de busqueda.
Concéntrelos en implementar un sistema de busquedas que se comporte exa
tamente como los usuarios esperan.
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Modelo de Interaccion

Nos vamos acercando a la interfaz de usuario propiamente dicha, a lo que
usuario vera finalmente en la pantalla. Sobre la arquitectura de la informaci
definida es necesario ahora concebir el modelo de interaccién con el que «
sitio interactuara con losuarios.

Un modelo de interaccion supone un conjyaguefiode funcionalidades
basicas o primitivas sobre las que se construyen las funcionalidades mas cc
plejas. Assobre la primitiva "vinculo" se construyen las funcionalidades hipe
texto, menu y botgro sobre la primitivarfouse oveérse construyen lasnfu
cionalidades tooltip (ayuda que aparece al detener el mouse sobre un eleme
de la interfaz), menu desplegable y elemento colapsable.

La utilizacion adecuada de los modelos de interaccion generafananase
estable, uniformefacil de usar. Esto implica definir exptfoéinte un Unico
modelo de interaccion, es decir, Bt co

junto de pimitivas que se van a utiliza
para codruir la interfaz y aplicarlas
consistentemente a lo largo de todo
sitio o la ajitacion. Por el contia, no
definir un modelo de interaccién Unic
tiene como consecuencia la utilizaci
de mudltiples conjuntos de primitivas
por tanto la generacion de multiple
interfaces para operaciones similares

Asentar la interfaz sobre un
conjunto pequeno y solido de
primitivas de interaccién es el
hilo conductor que habilita a
disenar interfaces sutiles, sofis-
ticadas y visualmente atractivas
sin afectar la facilidad de uso.

Mientras que la interfaz se puede ver y la Usabdigadde disfrutar o sufrir,

el modelo de interaccion no solo es invisible sino que ademas resulta elusiy
esquivo. Es uno de los conceptas dificiles de transmitir a los alumnos en
las clases y a los clientes en ejarplofesional.
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El andlisis deftado de las interfaces de usuario con problemas de Usabilidad
ubica como una de las causas mas importantes la carencia de un modelo de
interaccion. Esto es més notorio cuando la funcionalidad es extensa y a pesar
de un enorme trabajo de disefio de lafatela Usabilidad es pol&s.que

asentar la interfaz sobre un conjunto pequefio y soélido de primitivasale intera
cion es el hilo conductor que habilita a disefiar interfaces sutiles, sofisticadas y
visualmente atractivas sin afectar la facilidad de uso.

El Modelo Mental

El libro de Donald A. Norman "El disefiolds cosas dedos los dias",us

blicado en 1988, significé un punto de inflexién en la conceptualizacion de las
interfaceso lo de los programas de computadarnm de todos los produ

tos de tenologia en general.

Uno de los puntos claves fue la introducdéias nociones basicpara -
tender la relacion entre el individuo que utiliza el equipamiento y lanmpleme
tacion de la solucién, diferencianl@wamente lo que el individuo conceptual

za en su cerebro a partir de lo que p

cibe, el Modelo Mentade lo que el
técnico implemento en realidad, et M
delo de Implementacion. En medio d
ellos, y haciendo posil#¢ relacioa-
miento entre ambpse engentra el
Modelo de Interaccion.

Entender que los usuarios construy
un modelo mental para utilizar los
productos tecnoldgicos y fundame
talmente que este modelo es Btist:
cialmente diferente de la impleraent
cion real, fue un aportdaveen la

Entender que los usuarios
construyen un modelo mental
para utilizar los productos
tecnolégicos y fundamental-
mente que este modelo es
sustancialmente diferente de la
implementacion real, fue un
aporte clave en la construccién
de una teoria mas sélida en la
que basar la construccién de

interfaces.
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construc@n de una
interfaces.

Elementos de la interfaz de usuario

teoria mas sodlida en la que basar la construccién d

Modelo de implemertacion

Fefea 1a tecnalogly)

PEOR MEJOR

Modelo Mentad

et 1o vain Ol unano

Modelo de Interaccion

El Modelo mental y el Modelo de Interaccion ’

Podemos resumir los

conceptos de la siguiente forma:

T Modelo de Implementacién Es el modelo gusguidel programador
para constrr el sitio Web y que tiene como prioridad que la funcional
dad se cumpla de una forma eficaz, segura y con un consumo minimo d
recursos informaticos.
(Design moelella terminologia de Donald A. Norman)

1 Modelo delnteraccion: Es el modelo que sopoldarelacion entre el
usuario y el sitio, compuesto por los elementos visibles del sitio asi com

7 Eltrabajo de Alan Cooper se basa en la idea expuesta por Donafdak. &oel libro "The

design otverydayhings".

The design of everyday things, Pagind6éald A. Norman Basic Books, Nueva York,

USA 1988

About Face 2.0, P

agina-2Z8an Cooper Wiley Publishing Intndianapolis, USA. 2003.
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por las posibilidades de interaccion que el sitio propone. Cumple el rol
de enganche o bisagra entre el Modelo de Implementacion y el Modelo
Mental.

(Systeimagen la terminologia de Donald A. Norman).

1 Modelo Mental: Es la vision del problema que el usuario tiene an su ¢
beza cuando interactua con el sitio, producto del conocimiento previo
sobre el dominio de la tarea, de la interaccion con otros sitiagy de
periencia acumulada en la interaccion con el sitio.

(User's Moasi la terminologia de Donald A. Norman).

Algunos afos después paatir del trabajo de Norman, Alan Coog@giuso

un esquema que ejemplifica con claridad el mandato de diskfizl@lde
Interaccion debe parecerse lo mas posible al modelo mental del usuario

Esto tiene dos consecuencias fundamentales: la primera es que en el caso del
software debe alejarse del modelo de implementacion, que poco tiene que ver
con la forma en que large comun concibe la solucién a los problemas y la
segunda es que no son los técnicos informaticos quienes deben crear el Modelo
de Interaccién, sino que se trata de una disciplina distinta, que Cooper llamo
Disefio de la Interaccion

Paraque un sitio sefacil de usaro solamentel Modelo dénteraccionlé
forma en que el sitio se presenta hacia el extiefier acercarse o masipos
ble al Modelo Mental con el que el usuario arriba a utiEtaidoiproco ta-
bién es valido.dda vez que la intecamn se aparta del Modelo Mental y se
acerca al Modelo de Implementaciogitel se torna mas dificil, ya que el
usuario se aparta de la consecucion de sus olgketiwastirsu tiempo eia
comprension dias complejidades de la tecnologia que ddesapsitio.

Un ejemplo tipico de este problema es la navegacion calcada o copiada del
sistema de archivos subyacente, dehtéxto de cad@nculoesel nombre

del archivo. Si bien la implementacion es universal en los exploradores de los
sistemas dechivos, es una interfaz muy pobre comparada con la potencia y
posibilidadede la interfaz Web.
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En definitivacuanto mas se acerca la interfaz del sitio al Modelo Mental
del usuario, mas facil de usar resultara el sitio

Modelo de Interaccién e Interfaz

Una confusion muy comun es la de Modelo de Interaccién e Interfaz. Tal ve
sea mas facil entenderlo con un ejemplo: todos los blogs generados ¢
blogspot.com tienen el mismo modelo de interaccion, sin embargo tienen un
interfaz distinta.

Mientras que el modelo de interaccion define qué funcionalidad estara dispor
ble y qué elementos o primitivas de
interaccion son las que la ien@ntan,
lainterfaz por su parte define cdmo ¢
representan et elementos en larpa
talla, qué aspecto tienen y cémo

Mientras que el modelo de
interaccion define qué funcio-
nalidad estara disponible y qué

elementos o primitivas de inte-

plasma la imagen de hganizacién en
el sitio. Naturalmente que un dnico
modelo de interaccion produce en g
neral intefaces mas parecidas entre
que aquellas que tienen modelos
interaccibnadcalmente distintos.

No hay que ser demasiado sagaz p

percatarse de que la relacion entre

raccién son las que la imple-
mentan, la interfaz por su parte
define cémo se representan
estos elementos en la pantalla,
qué aspecto tienen y como se
plasma la imagen de la organi-
zacion en el sitio.

Modelo de Interaccién y la interfaz es

muy fuerte y que las virtudes y defectos de uno influiran fuertemente en ¢
otro. Pero de ello no se deduce que noessssario y provechoso trabegar

ellos de forma independiente.
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Caracteristicas de un Modelo de Interaccién

Sin &nimo de ser exhaustivos, proponemos algundsristicas relevantes
para la definiciébn de un Modelo de Interaccion de calidad:

T Cuantas menos primitivas, mejarNo es sencillo encontrar primitivas
potentes y flexibles, pero ese es el objetivo. Un buen Modelo de Intera
cion debe estar apoyado en un e@guwonjunto de primitivas que-pe
mitan cubrir un abanico muy grande de requerimientos funcionales.

1 Recordable como un refranSegun escribe Alan Cooper en el libro
"About Fac¥, las buenas primitivas son como refranes: o se entienden
sin explicaciones,hay que explicarlas una Unica vez, ya que jarfas se o
vidan. Un modelo de interaccion debe estar construido en base a este t
po de primitivas.

Hoy es practicamente imposible encontrar un usuario que no conozca el
funcionamiento del mouse, pero este dispo no existid siempre y la
documentacion al respecto de las primeras experimentaciones muestra
gue no todos los usuarios entendian sin ayddacionamientd odas

son contundentes en sefalar que ningun usuario rdguedaegunda
explicacion.

T Genérico y abarcativo el Modelo de Interaccién debe funcionar sino
en todos, en practicamente todos los contextos que el sitio Web requier:
Las excepciones deben ser pocas (realmente excepcionales) y-muy just
cadas.

8 About Face: The essentials of User Interface De&ign Cooper John Wiley & Sons, USA.
Agosto de 1995.
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Copiar/Cortar/Pegar

Un gran ejemplo e primitivas lo constituyesl triunvirato ©-
piar/Cortar/Pegar,de una snplicidad y potacia asombrosas. Parece hasta
contradictorio que un concepto tan elemental haya alcanzado un uso tan un
versal. Esto ha hecho sobrevivir sin cambiauatgdurante mage 25 afios y

estar presente en practicamente todas laad@setie usuario.

Hay algunos detalles sigaifios al respecto de estas pimag. En primer

lugar, la imgmentacion es increiblemente compleja: un usuario qoéale

un contenido que uprograma maneja en un formato determinado y pegarlo

en otro programa que almacena sus contenidos en otro formato, radicalmente
distinto. La transformacion es absolutamente invisible al usuario y le resulta
totalmente razonable: ni siquiera se da cuenhalgoeina transformaxi y

no es consciente de la maravilla tecnolégica que significa copiar una tabla de un
sitio desplegado con Firefox y pegarla sin mas tramite en Excel.

Clipboard toolbar s visible
automatically.

Bl £dt Vew Poert Foma Jook Table Widow Heb .
DFEss &0 n.‘@’_’rmmﬁw.-_:'
¥ you want 0 copy and pasts

(5% g ' 1 ' 2 ' )
saver ol Lema, the Office Oigboard

jois mcnmpeny N asborieotiz) 3

copied tems. To paste an B Reaony 8

) () ()

ol copeed e, cick the Cu Data

Rere 0n the Clpboerd booby

Copy Data

Mistat, ece ®

Clippy intenta convencernos de los beneficios del nuevo portapapeles.
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Otra mnsideracion interesante es que Microsoft intentd extender el modelc
con la inefabl€lipboard Toolbar (Barra de herramientas del portapapeles)
mecanismo que permitia tener una lista de 12 contenidos distintos para |;
primitivas copiar/cortar/pegar.r&asaron con todo éxito, logrando que los
usuarios detestaran el cuadradito lleno de jg@upe no entendigpor qué

no dejaba de aparecenstantemente al trabajar.

Microsoft no modific&olola Interfaz, sino el Modelo de Interaccion &uby
cente itroduciendo un nivel de dificultad que los usuarios consideraon exc
sivo. Es que las primitivas son eso: primitivas. Sencillas, directas, faeiles, inol
dables. Cuando estan bien pensadas y su funcionamiento es fluido y trivial |
es facil incorporar megsy éstasio pueden en ningun caso aumentarita dif
cultad conceptual de su uso

Después de insistir con ellos durante, d@dSlipboard Toolbar y el propio
Clippy terminarosepultadoen elsarcéfagaelasideas molestas.

Un caso de estudio: la interfaz de Microsoft Office

Otro ejemplo valido es el de la evolucion de Microsoft Office. Desde-la intr
duccién de Word para Windows en 1989 (previo a la primera versién oficial d
MS Office para Windows, que es de 1992) el modelkedecion ha pean

necid practicamentsin cambios pesar de haber pasado por redisedes pr
fundos de la aplicacion y cambios radicales en el sistema operativo-que |o
porta, que en este caso tiene una influencia mayor que en el de cualquier c
aplicacion de escritorio. Eettabilidad se mantuvo hasta la irrupcion de Off

ce 2007, en la que toda la suite deaajglies recibid un redisafie cambid
sustancialmen& modelo de interaccién que subyace la interfaz, tal como se
puede apreciar en las imagenes:
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Microsoft Word - Documentl Word para
< File Edit View Insert Format Utilitics Window .
Fone: [fms ron 18] u: [10 ]1] (= Windows 1.0
: (elalals) CEE GE) Gkl ]
Stge El EB: 1 ) 1'5 ARo 1989
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- Elle Edit !leu |nsr.-n Funnaq Tgnl: T.ble ﬂlndnu Help WindOWS 2.0
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e e 1 s s e e
= =z Word 6.0
=| File Edit View Insen  Farmat  Tools  Table Window Help |
BN n[5[a] (€] ooz [3] Ano 1994
o Bl (il (sl lula]
ﬂ " ~r . cy on T ~
Word 95
| Fle £ Vi Inost Foms Toohs Tabls Wedies beb “=lol
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Word 2003
ARo 2003
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e . Word 2007
o -Ia W] (= I ampcer semmcen 1. A P "»,, Afio 2007
oy N & g K A (VA EE WO Tt TCtce T Equ.. | Cand } Selteiens
B T “%  Word 2010
AN M % EE ,r;r' I« ;..-‘ . P .‘_'l"t' -'_ '-' AﬁO 2010

W, BT U e Y. A Euum T

Durante casi 28io0s la interfaz de Wor@jue junto con Excel son sin duda
las aplicaciones mas utilizadas de este Pededmantiené&énticaen sus
primitivas basicas, a pesar dedaiein notoria e suaspecto.

Resulta muy interesante constatar que Microssfgamnmantener estable la
interfaz a partir de un modelo de interaccion solido y bien defimigoco-

texto de cambios tecnoldgicos permanentes y significatraose esos 20
afos. Alcanza con pensar que en 1989 Internet estaba reservada @&}l uso ac;
mico y su interfaz era 100% texto. Era el afio en que Sir TimLRarmes

cribia el primer documento giefiniacdmo seridaWorld Wide Web

Las distintas versiones de Office se fueron sucediendo en el tiempo sin gre
estridencia, generando tal vez manpacto que el deseado por su desatroll
dor. Es que més alla de la evolucion de la interfaz complementada cen la incl
sion de miriadas de nuevas funcionalidades y caracteristicas, la esencia se
siendo la misma. Alli estaba incolume el modelo dedrderaesistiendo
estoico el paso del tiempo y permitiendo a los usuarios recnaEask

do esfuerzdo viejo dentro de lo nuevo.

Muy distinta fue la reaccion ante Office 2007. El reclamo inmediato fue algt
asi como "No encuentro nada, ¢por québieaon todo?" En realidad, un
analisis profundo y minucioso permite afirmar que tal vez haya mas diferenc

9 Los navegadmseque compiten en popularidad, aparecen en 1992 con Mosaic y su uso masivo tiene
como punto de partida a Netscape 1.0 recién en 1994.
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entre Word 2000 y Word 2003 que entre las versiones de 2003 y 2007. Después
del primer impacto comienzan a aparecer los viejos cuadros decdialago

mismas logicas de definicion de pardmetros y caracteristicas, con lag-que se pe
cibe con claridad que Word sigue siendo Word. El punto clave esta en que
desaparecio el ancla que permitia encontrar lo viejo dentro de jpereeee

el punto de péida para un proceso deagrendizaje de la interfaz. Cambio el
modelo de interaccion y eso se siente.

Una metafora NO es un modelo de interaccién

En algunanedidael modelo de interaccion tiene relacion con la idea de basar
la intefaz en una metafora. Este ultimo concepto fue sustento del trabajo del
equipo de defio de Appleparticularrante en la época dahzamiento de

Mac y ha tenido una influencia y una repercusioén significativa en el trabajo de
los disefiadores de la ratxion.

. ) .| Mientras que la metafora va
La idea es que un paralelismo bi

elegido entre algun objeto del munc
real y el dgliegue en la patitade una
aplicacion ayudara a utilizarlo siir di
cultades. Se han escrito libros enteros
respeto y no es la intencion enfoca
ese punto concreto.

perdiendo fuerza a lo largo de
la evolucion de la interfaz, pre-
sentando en muchos casos
problemas serios de disefio
cuando las posibilidades del
mundo virtual superan todo lo

imaginable en el mundo real,

Lo que es relevante para nuestrd-an
sis es quamientras que la metafora v
perdiendo fuerza a lo larde la evol

cion de la interfaz, presentando en m
chos casos problemas serios de dis¢
cuando las posibilidades del munc
virtual superan todo lo imaginable en
mundo real, un modelo de interaccic

un modelo de interaccion soéli-
do y bien concebido se mantie-
ne estable por larguisimos peri-
odos de tiempo generando el
efecto contrario: hacer sentir
familiares cosas que antes no

existian.
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sélido y bien concebido se mantiene estable pormsilaagiiperiodos de
po generando el efecto contrario: hacer sentir familiares cosas que antes
existian
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La vieja y querida casetera, exponente universal de Play/Stop

Como ejemplo de metafora que caduca podeitarsh escritorio del sistema
opeativo. Nacio en base a la mesa de trabajo (con la papelera puesta arriba y
no abajo, ya desde el comienzo peleando con la re&bdad)osasumir

1984 como punto de partida, afio en el que se lanza la primera Madiatosh

vez mas atras, en los trabaje Xerox PARQ0 afios después de esa fecha,

es decir en 2004, el paralelismo no solo habia desaparecido, sino que ningun
usuario al referirse al "escritorio de la computadora™ piensa ya ni remotamente
en una mesa de madera para apoyar los matetiabajde

Sin embargo, el modelo de intei@n puntereconoclick que el sritorio
informético introduj@omo su columna kebra) no solo sobrevive en todos
los sistemas operativos y aplicacieimes que se ha extendido a una cantidad
enorme de digsitivos como camaras ities,reprodutores de sonido e
imagenconsolas de juegteléfonos, etd_ejos de decaer o perderse en el
tiempo, parece que seguira fortaleciéndosk medida eque nos permite
entendecomo funciona la interfapn solo rirar, enun dispositivo que nel

ca antes tuvimos en nuestras manos. Algo paeetidqueocurre conel
triunviratocopiar/cortar/pegar.

La diferencia entrel modelo de interaccion y la metafora es ain mas visible
cuandolo que llega del mundo real nauegaralelismo metaférjcsino
rectamente el modelo de interaccion. Ese es el caso de los comandes consol
dados en la segunda mitad del siglo pasado como un estandar endes grabad
res para el manejo de la cinta.

El modelo de interacci@ue podemos haarPlay/Stopes tan simple y sélido

que paso6 sin cambios a todo el abanico de dispositivos de reproducciéon de
contenidodependientes del tiemfaudio yvideg, tanto en el mundo real
comoen elvirtual, en un espectro que abarca sin fisuras desee taselera

hasta el reproductor de YouTube.
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El modelo de interaccidn de un sitio Web

La definicion de un modelo de interaccion adecuado es tan importante para t
sitio Web como para una aplicacién de escritorio, con la inclusion da-particul
ridades que sgen del hecho de que la navegacion en el sitio esta integrada cc
la navegacion en muchos otros sitios y amvefadogue lo despliega.

Quien disefa una aplicacion de escritorio debe preocuparse en lo sustancial
la interaccion de su aplicaciom ynenor mediddel contexto en que se ejec

ta, en particuladel sistema operativo que la soporta. Ya sea este Glimo Wi
dows, Linux o iOS, esta definido con una precision razenabtalelo de
interaccidn y existe abundante documentacion plasmadauémn de Gdtbs

del sistema operativo, esino lograbajos del fabricante y de la comunidad

Muy por el contrario, quien concibe la interfaz de un sitio Web tiene mas ince
tidumbres que certezas sobre como sera desplegado: no solo el sistema op
tivo puede variar radicalmente, también el navegador, los plugins instalados,
magquina virtual javascript,tamafio, resoldei, profundidad de colgrcal-

dad dda pantalla, asi corno amplio espectro de factores que agreganimpo
tantes grados de indefigiti
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Pestanas

m Buscador Web
Atras y adelante

Direcciones m

¢ Sequiegte ¥ Antenor » Resatartodo

m

Los usuarios navegan en Internet con SU navegador.

El sitio que visitan es apenas una circunstancia ocasional

Tanto o mas importante aun es el hecho de que las paginas se desplegaran en
un orden imprevisible, mezcladas con paginas de otmslitiescenario
probable es aterrizar en una pagina interior desde un navegadordotiaike

tres vinculos interndgalguno en una ventana o pestafa hyelkeego clickear

en un vinculo saliente, para regresar en una recorrida via @ténen

buga de algo que ya vimos. El resto de los escenarios difiere en la secuencia
pero no lo hace en lo imprevisible de la mezcla con otras paginas de otros s
tios.

La conclusion mas relevante es que desde la perspectiva del usuario el modelo
de interaccion e$ @e la navegaci@m la Wely no el de la navegacion en un
sitio, en mi sitio. Dicho de otra forma, el modelo de interaccion seive sens
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blemente mas sdlido y coherente cuando se analiza desde lo que podrian
denominar "utilizacién de la aplicacion dét@se navegador” que cuando lo
analizamos desde la visita a un sitio concreto. Es por ello que tenemos q
concebir el modelo de interaccion de nuestro sitio como un elemente que fo
ma parte de la navegacion toda y no al

reves.

. . Intentar torcer el camino del
Intentar torcer el camino del usuario

ganarle la pulseada proponiendo u
modelo de interaccion totalmente
nuevo para un sitio particular sin unz
justificacion muy perouw razonable

€S un error, porque no consiguei-pos
cionar al sitio de una forma adecuad
y sin friccion en la navegaciéon genere
gue es la que el usuario tiene en ¢

usuario, ganarle la pulseada
proponiendo un modelo de
interaccion totalmente nuevo
para un sitio particular sin una
justificacion muy pero muy
razonable es un error, porque
no consigue posicionar al sitio
de una forma adecuaday sin

mente y maneja con faciliddtsta
afirmacionse debilita en funcion de
dos variables: leetuencia de uso y el
largo de cada visita. Es el cqswr
ejemplogde los clientes de correo Web

friccién en la navegacién gene-
ral, que es la que el usuario
tiene en su mente y maneja con
facilidad.

o de las Intranets corporativas. Se

trata de sitios de uso diario, con afauénciaque tienden a comportarse de
una forma mas cercana a la de uneezaph de escrita que un sitio Web
corporativo. Pero en el caso de los sitios Web en general, aquellos en los que
usuario arriba, visitao3} pagina y no retorna por mucho tiempo, concebir la
navegacion en mi sitio como una parte muy pequefia dedacnan del
usuario en Internet debe ser considerado un axioma invariable del disefio.

Cuando mi hijo tenia 5 0 6 afios, un dia llegé de la escuela y tuvimos el siguiente
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didlogo:

“Papd, me contaron una historia en la escuela que te quiero contar. En el cumplea-
fos de una nifa le regalan una muneca muy bonita. Ella se la muestra a la madre, y
mientras la madre la estd mirando, la nifa jCRACK! le parte un brazo. Entonces la
madre enojada le dice:

- {Cédmo vas a romper asi la mufieca!
A lo que la nifa contesta:
- Es mi muneca, no es ti mufieca, y yo hago lo que quiero con mi mufeca.

La madre acepta de mala gana, y sigue mirando la mufeca, cuando de pronto la
nina jCrack! Le parte otro brazo a la muneca. Y la madre mdas enojada aun le dice:

- iCémo vas a romper asi la muneca!
A lo que la nifa contesta:
- Es mi muneca, no es ti mufieca, y yo hago lo que quiero con mi muieca.

La mam4 ya estaba furiosa, cuando la nifia jCRACK! le parte otro brazo a la mufe-

”

ca...

Ahi es donde yo caigo en la trampa, porque lo interrumpo y le digo:

- No le puede romper otro brazo, porque las muriecas tienen solo dos brazos.
Y mi hijo, con una sonrisa triunfal de oreja a oreja, remata:

- Es mi chiste, no es tu chiste y yo hago lo que quiero con mi chiste.

De este relato podemos sacar dos cosas Utiles. La primera es que si conoce a un
nifo de 5 o 6 anos, enséiele el chiste: nunca falla. Se divierten durante semanas
atormentando a tios y abuelas que caen generosos en la trampa.

La segunda y que hace nuestro tema es la siguiente: los usuarios son duefos y
sefores de sus equipos. Los compraron, los pagaron, los configuraron, los usan
todos los dias a su manera, que es la mejor manera del mundo porque es de ellos.
No intente torcerles la mufieca: es una batalla perdida de antemano. Si alguna vez
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tiene alguna duda, recuerde:

- Es mi maquina, no es tit maquina y yo hago lo que quiero con mi maquina.

Si queremos que los usuarios disfrdesnuestros sitios Web tenemos que
entender qué lugar ocupan en su camino de navegacion, sopesando con mes
y precsion qué rol juegan en el modelo

de interaccion desde la perspectiva
usuario, aplicando toda la creativid; L@ definicion de un modelo de

con el cuidado necesario como para | interaccion paratodo elssitio
entorpecer su ruta. Web genera una interfaz mas

estable, uniforme y facil de usar
El Modelo de Interaccion es invisible

los ojos del usuario. No recibira elogi
o cfiticas que hagan referencia alenoc
lo, salo que provengan de expertos e
el disefio de interfagcgero no se @-
ocupe por elloLa definicibn de un
modelo de interaccion para todo el sitio
Web genera una interfaz mas estable,

uniforme y facil de usar yando esta bien definido, dura en el tiempo-y pe
mite resolver con poco esfuerzo uanedo muy importante de problemas

y, cuando esta bien definido,
dura en el tiempo y permite
resolver con poco esfuerzo un
abanico muy importante de
problemas.

>

Interfaz

La interfaz esdesde el punto de vista estrictamente téaliconjunto de
puntos de contacto del usuario con elaitravés de la computadora e incluye
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todo lo que el sitio emite 0 muestra (salida o "output") y todo lo que el sitio
recibe (entrada o "input”).

Dicho de otra forma, la interfaz es lo que se muestra en la pantalla, se emite
por los parlantes, se imprinmel& impresora, etc., sumado al conjunta-de a
ciones que el usuario puede realizar utilizando el mouse y el teclado. Es la parte
sensible (visible, tocable, audible) de la interaccion.

A la interfaz pertenectas imagenes, los tipos de letra, los col@egeneral
todos los elementos graficos. Tambegrerteneae el puntero del ratén, el
llenado de campos y cada una de las soluciones para la captura de datos.

El factor emocional en el disefo

Todas laslisciplinagle disefio(el disefio dsitios Welno es una excepcion)
plantean la discusion sobre la relacion entre forma y funcion. Se trata de una
disputa muy antiguayos argumentos desde uno y otro punto de vista exc

den largamente el alcancendestrdibro. Sn embargpesimportante sefialar

al respecto de este temalgunas consideraciones relevantes desde el punto de
vista de la Usabilidad.

La estética y los componentes emocionales que genera
influyen en la Usabilidad

Hay evidencia cientificantundentecerca de que el factor emocional influye
en la facilidad de uso de un sitio Vabiéndolanas facil o mas dificil segun
la percepcion positiva 0 negativa quél tenga el usuari&n particular, el
libro El Disefio Emociondl del ingeniero y psicélogbonald A. Norman

10 El disefio emocional. Por qué nos gustan o no los objetos cotifianakl A. Norman Edi-
ciones Paidos Ibérica, Bfp. Mayo de 2005.
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cubre en detalle la prienatica y el trabajo de investigacion que fundamenta
esta afirmacion.

El problema radica en que la Usabilidad no es un elemento de calidad inhere
te Gnicamente al sitio Web, o en forma mas general al software, ego que
una cualidad atribuible a la inteaccion del usuario con el sitio Wein la
interaccion hay dos partes: por un lado la interfaz del sitio y por otro4as acci
nes y la percepcion del propio individue interactiaen laUsabilidadel
individuoforma parte de la ecuacion.

Desde ste pund de vistala predisposicion del usuario hacia el sitio influird
significativamente en la actitud con que éste encare la inteyacsaancon

un espiritu exploratorio y tolerante, con una actitud muy critica yoseorra
las infinitaposibilidadeg variantegjue quedan en medio@kbs.

Por ejemplo, un portal de Rock Pesado que no tengaagesgrafica oscura

y estridente provocara automaticamente prevencion en los usuariosigue o vi
tan, generando una navegacion mas orientada a validarajaedseun sitio
"apocrifo" que a descartar fygjuicios que la imagen genera, lalggeadara
sensiblemente la capacidad del usuario de conseguir sus objetivos.

La Usabilidad no es una linea estética

Hay una fuerte confusion que asocia Usabilisi@mimalismoEn esta conf

sion losprofesionales de la Usabilidad somos los principales responsables, r
cabedudal al vez el t2tulo de | a rdstgl a
y est®ticadé en |l as 10 regl asJakole ur 2
Nielsert' sean el punto de partida de esta desviacion.

11 Ten Usability Heuristi¢Biez Heuristicas de Usabilidddpkob Nielsen
http://www.useit.com/papers/heuristic/heuristic_list.html.
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Facil de usar no es sindnimo de poco y muchosndengusto a poco. Hi-
nimalismo (que tampocessinonimo de poco, vale aclarano)garantiza la
Usabilidadgomotampoco lo hace ninguna otra corriente artésgsgéticaSe
pueden tener sitios muy usables o terriblemente dificiles de usaqua@nr cual

est ®ti ca. Es m8s,

es habitual

que

para mejorar un sitio, se realicen-ca
bios estéticos radicales que no tiene
impacto alguno sobre la fatad de
uso: los usuarios que racentraban
los documentos emn menu con ¢
tones rojos, siguen sin encontrarlos e
el menu con botones azules.

La Usabilidad es un atributo de-cal
dad de la interaccion de un sitio We
con los usuarios que lo visitan. Le
estética se relaciona con la Usabilidz
e influye en ella ya qu®mo dijimos

mas arriba, las sensaciones que-trar
miten emociones positivas hacia ¢
usuario provocaran una actitud expl

La Usabilidad es un atributo de
calidad de la interaccion de un
sitio Web con los usuarios que
lo visitan. La estética se relacio-
na con la Usabilidad e influye
en ella ya que las sensaciones
que transmiten emociones
positivas hacia el usuario provo-
caradn una actitud exploratoria y
de mayor tolerancia hacia los
inconvenientes y las que trans-
miten emociones negativas

provocaran todo lo contrario.

ratoria y de mayor tolerancia hacia los

baj

inconvenientes y las que transmiten emociones negativas provocaran todo lo
contrario. Sin enalbpgo, no hay una linea amdencia estética que garantice
reacciones positivas, ni existe una que garantice una percepcion negativa y por
tanto la linea estética y el disefiacgréeun sitio Web deben ser definidos

caso a caso por profesionales

No elegir: lindo y facil de usar

La discusion entre forma y contenido tiene numerosos contendientes que pri

rizan uno sobre el otro, en distintas relaciones y niveles de equilibrio-o desequ
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librio. Desde las corrientelgsicadasta los defensores a ultranzk deoda
como un valoper séay numerosas escuelas y discursos.

Desde el punto de vista de la Usabilidad podemos adimtamor a equiv
carnosgue uno no sustituye a otro en ningun aasgran sitio debe ser
estéticamente exquisito y terriblementéécil de usar.A la vez

El hecho de que los aspectos estéticos sean visibles los hace centro-de la di
sion, pero ello no eleva su importancia relatolasivea pesar de que ladJs
bilidad por su propia naturaleza contribuya en muchos casesdif et
enfoquecon sus atributos de intangible, invisibéeisefectos de mediano
plazo. El disefiador de la interaccion del sitio debe tener una preocupacic
simultadnea por ambos, en una relacion en la que se potencien mutuamente.

La interfaz es para que se luzcan... los usuarios

Una desviacion a evitar en el disefio de sitios Web y portales es el disefio ori
tado a la promocion del disefiad@ programador que la hi%b al entrar a

un sitio nos recibe una interfaz que gijiRQUE ESPECTACULAR QUE
SOY!!! jijiEL TIPO QUE ME HIZO ES UN GENIO!!l MIRA, MIRA,
iiPAHH!! ¢¢¢A QUE VOS NO SABES HACER ESTE TRUCO DE- AN
MACION??8, ese sera sin duda un disefio orierstaalonentar el ego de su
creador.

En nuestra experiencia en Concletanos interactuado coremios de des
fladores y programadarBe esta experiencia hemos extrafdpatron que

se repite una y otra vez: cuando comienza la defensa de una supuesta pur
estética abstracta y los argumentos a favor de mantener elementos de inter
problematicos gue debéan desaparecer, el problema de fondo es gue el d
sefio esta hecho para promover al disefiador y no para satisfacer al usuario.

En estos casog sitio se transforma en una obra de aee un objeto de
exhibicién totalmente despremdi su valr en el cumplimiento del objetivo
para el que fue concebido. Esto es pasibldhas vecgmrque quienesgu
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gan el rol de sponsors no $@bitualmentgquienes utilizaran el sitio en el dia
a dia y la evaluacion constituye apenas unos minutos en lodisspi@@or
muestra su trabag mismo,en su notebook gavegand@n un ambiente
totalmente controlado.

El disefio del sitio, desde el prionleasta el Gltimo elemento, tanto desde el
punto de vista de la Usabilidad como desde el de la,a#bicasir totd
mente consagrado a que los usuarios cumplan sus objetsiis. €Sl una
herramienta y por tanto éwito es siempre indirecto: quienesolastruyen
habran conseguido un logro digno de destacar si sus @canzEsus d-
jetivos al utilizawlcon un alto grado de satisfaccion en la tarea.

La interfaz es compartida con el navegador

Tal como | o sefalamos en el amartado
particularidad relevante en la interfaz de un sitio Web es que el navegador que
lo contene y despliega forma parte integral de la interfaz del propio sitio. De

de el punto de vista del usuario no hay una barrera clara y definida entre el sitio
y el navegador: es un todo continuo y asi espera que se comporte sin necesidad
de discernir si laabra de scroll pertenece a uno o al otonial de ellos emitié

los mensajes de error.

Este concepto va aun mas alla porque los usuarios no tienen una idea acabada
de dénde empiezadpndetermina el sitio. Se trata de una consecuencia que
deriva logicg naturalmente de la forma en que se nasaghiando pera
nentemente entre distintos sitios, del limite endeble y borroso entre lo que hace
el navegador y lo que hace el propio sitio y del contenido de las propias pag
nas, en las que es omnipresentellelge de contenidae numerosos sitios:

una pagina de resultados de Googenegefinitivala suma de partes tomadas

de 10 sitios distintos que tienen relacion con la clave de busqueda ingresada.
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Los ejemplos de fronteras borrosas entre el navegadsitioy son multiples:

los campos de busqueda integrados al navegador, [3sldsduisras dean
vegador que completan automaticamente algunos campos Yy los sistemas p
recordar contrasefias, por ctapalgunos.

Segun distintos estudios, el navatfagk lleva aproximadamente el 35% de
los clicks, con la barra de scroll y el botdrés ¢como los maximos recept

res de estos clicks. Esto se hace notorio en los sitios que incluyen una segul
barra de scroéin & interior de la pagina y mucho més euandassta no es

una barra del propio navegador, sino una generada por programacién del pr
pio sitio, algo tipico de los sitios hechos en Flaslsdbdlidad se reduce irad
calmente con usuarios que no consiguen pasar el contenido (hacer scroll) y
squiera llegan a percibir ppré.

La interfaz tiene la pesada responsabilidad de ser la parte del susugue el
rio percibepor ellodebe plasmar todas las definiciones tomadas en los nivele:
anteriores en las que se baso6 su concepdabe ademasaberlo en eqil

brio con el navegador que la contiene.

Iterar muy rapido

La presentacién ordenada los elementos de la integaede hacernosmpe
sar que metodolégicamestalisefio implica la elaboracién de un graroeron
grama, yendo del punto 1 al .uea secuenciimeal.

12 Un feed (fuente Web) es un mecanismo que permite revisar las novedades y contenidos nuevos de
un sitio sin necesidad de acceder al mismo: todos los navegadores Web modernos lo soportan de
modo nativo. Son también utilizados para que un sitio publique (0 mas exactpoisiofes)e
contenido de otro sitio y que éste se actualice automaticamdotendtos utilizados para les f
eds son RSS y Atom.

13 Ver al respecto Designing Web Usabiligkob NielsenPeachpit Press, USA. Diciembre de 1999.
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Esto se refuerza porqued disefio dda interfaz formgarte del proceso de
construccion de aplicaciones y sitios.\Webde el punto de vista del pres
puesto, de las horas invertidas y de la cantidad de profesionales inyolucrados
es una parte menor en el proyeeto contraposicion con el gran volumen que
involucra lastareas informaticas. Es por ello natural que la metodologia de
gestién de proyectos imperante sea la informatica, que deriva tantede la ing
nieria de requerimientpdel analisis informaticaomo del Gerenciamiento
Profesional de ProyectbSin embargel disefio de la interfaz tiene reiguer
mientos y premisas muy distirdalss ddos informaticoy por lo tanto la
absorcién de las metodologias ingenierilendiguwmrion de software e ar
estructura informatica resultan inadecuadas

Podemos hacer notar algunas diferencias:

1 Mientras quéas tareas informéaticas tienen un perfil fundamentalmente
constructivo, el disefio de la interfaz es una tarea fundamentalmente
creativg yaque no construye la interfaz, sino que apenas la especifica.

1 Mientras que €as tareas informétidas equipos tienden a geandes
o muy grandes, con multiples proveedores y contrsit@®@maon
profesionales que no se conocen unt®s, @l equipo que disefianla i
terfaz tiende a spequefioy aconformamn grupogue tien@xperia-
cia de trabajo conjunto.

1 Mientras que las desviacionemgmareas informaticas y en particular en
el desarrollo de softwasenmuy costosasel retrabg en el disefio de
la interfazs baratq los errores se corrigevbre papedn la proxima
iteracion.

14 EI PMI (Project Management Institube hecho una contribucion dificil de sobrevaluar eria sist
maizacion de las metodologias de gestion de proyectos, asi como en la capacitacién y certificacion
de profesionales que se dedican a estas tareas. http://www.pmi.org.
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El Paraguas

Las disciplinas constructivas, con las ingenieriles en su ndcleo mas duro, tier
como eje metodoldgi@ proceso de analisis/sintesis auplica la desoo-
posicion del problema en partes mas pequefias hasta que cada una-de ellas
ga una solucion conocigduego la definicién del camino 6ptimo paraisintet
zar la solucion a partir de la suma de las partes. Conceptualmente el objetivo
producir la solucién emn ciclo unico,
eventualmente dividido en etapas

Mas productivo es iterar muy

Por los argumentos esgrimidos, e pero muy rapido, cerrando un
vision no se adapta bien al disefio | ciclo cada dos o tres dias, que
interfaceS. Sensiblemente mas produ | vaavanzando en los detalles,
tivo es iterar muy pero muy rapid¢ con el aditivo de que cada ciclo
cerrando un ciclo cada dos o tres dii debe producir un entregable
gue va avanzando en los detalles, col valioso.

aditivo de que cadaloiclebe producir
un entregable valios&sta exigencia
implica quesi el cliente decidieea un momento intermedio detener el g@roc

S0, nosotros tendriamos un disefio Gtil para entregarderib definitivo,
porque para ello es necesario terminaoet$wo, pero podriamos entregarle el
mejor resultado posible para el tiempo que tuvimos, algo que es imposible en
vision de un ciclo unico.

En Concreta, para ilustrar esta diferencia metodolddizamos el siguiente
esquema:

15 Justo es decir que hay una corriente en el desarrollo de aplicaciones que asioptanuya vi
similar a la propuesta, denominagide Programmingjue sent6 sus bases metodoldgicas en el
OAgile Manifestdb: http:// agil emani festo.org
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Un ciclo dnico

Iterar rapido

Cada iteracion produce un entregable util

Por la forma dedibujo, una de nuestresnsultoraso bautiz6 comel para-
guas De tantas veces que lo he dibujado, cada vez que tomo la hoja-y comie
zo a hablar de los ciclos y la iteracion rapida, todos comienzan a reirse.

Puede parecer que hay una contradicci@ lanmecesidad de definir algunos
elementos de la interfalzprincipio como los objetivos @ alcancey lapro-

puesta de iterar rApidamempiensoqueno la hayLo que interd marcar es

gue la concepcioén de perfil constructivo ordena las tareasiedokast de tal

forma que recién al final emerge el objeto a construir totalmente listo. Es la
concepcion en la que el auto que se esta construyendo es inGtil hasta que no se
agrega la ultima tuergda Ultima rued& esa es precisamente la concepcion

gue debemos evitar en el disefio de la interfaz.

Disefios de “baja fidelidad”: Wireframes

Para poder llevar adelante una metodologia de disefio en base a iteraciones
rapidas se requiere un soporte que permita crear versiones del disefio, analiza
las y volver modificarlas en un ciclo liviano y rapi#aproximaciones sdc

sivas. La herramienta metodoldgica para conseguir este objetivo es la creacion
de disefios de baja fidelidad, entre los qu&iteframs tienen un lugar de
privilegio.
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Se entiende por diselle baja fidelidad una representacion del disefio final
gue muestraolamente los elementos relevantggara el analisis, cualquiera
sea el soporte. Cuando se trata de un boceto, el disefio de baja fidelidad se
nominaWireframe Otros ejemplos de disefioshdg fidelidad pueden ser los
prototipos HTML de los sitios, las maquetas en papel, las animaciones o Ic
storyboardsSon sin duddos Wireframe la herramienta por excelencia para
cumplir este rol, sobre todo en el disefio de la interfaz de sitios Web.

Un disefio de baja fidelidad debe curoplitos siguientes requisitos:

1 Incluir todos los elementos de disefio, tanto graficos como funcionales,
imprescindibles para la comprensién de la interfaz.

T No incluir aquellos elementos de disefio que no son nesesasn
etapa del pr@gto, es decir no incluir nada mas que lo quadéhgin-
to anterior.

T Que su mecanismo de creacionse®@s sencillo posible de modo
que generarlos y modificarlos sea una tarea de costo infimo y plazo
minimo.

Los Wireframe, sempre que se utilicen correctamente, cumplen perfectame
te estos requisitos, sobre todo en las etapas mas tempranas, cuando los det:
mas sutiles de interaccién aun no estan sobre la mesa de trabajo. Sumad
ello, aportan dos atributos muy importargdes: comprensibles por todo el
mundo (independientemente de su perfil técnico) y son muy faciles- de distr
buir, tanto en formato digital como en papel.

Los Wireframs son una guia que sugiere con precision el formato yaia ubic
cion de los principales ekmos del disefio de la interfaz, omitiendo les det
lles de la grafica y los problemas estéticos. Se trata de una metodaegia de
bajo que privilegia la sintesis, el todo, en oposicion a la lista de casacteristi
individuales (features), ya que no tenfco en mostrar qué compotes
forman parte de la interfaz, sino en describir con precision la interralacion e
tre los mismos.
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En resumen, los disefios de bajaifide
dad en general, y |&%ireframs en
paticular, permiten a la vez la rapic
iteracion en el disefio deriterfaz y el
involucramiento temamo de todos los
implicados en el gyecto, dandoles la
chance de fonarse una idea realista
acabada de como sera la interfaz
vez construida.

Un resultadcadicionalde la apli&cion
de la metodologia de disefosbdg
fidelidad es queuando se atrega el
disefio final, todos los pdicipantes
ya lo vieron y analizaron en sus sh
tintas fases de avance tuvieron la

Los Wireframes son una guia
que sugiere con precision el
formato y la ubicacién de los
principales elementos del dise-
Ao de la interfaz, omitiendo los
detalles de la gréfica y los pro-
blemas estéticos. Se trata de
una metodologia de trabajo
que privilegia la sintesis, el
todo, en oposicion a la lista de
caracteristicas individuales
{features), ya que no tiene su
foco en mostrar qué compo-
nentes forman parte de la
interfaz, sino en describir con
precisién la interrelaciéon entre
los mismos.

oportunidad de criticar y corregir los
puntos débiles, a la vez que potenciar

los elementos destacals! . E I di seffo final cmi nci de
tal 6 de | a interacci - -n gudesdesatisfaan pl ¢
cion.
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“Cualquier tonto inteligente puede hacer las cosas
mas grandes, mas complejas 0 mas violentas.

Se requiere un toque de genialidad, y mucho coraje,
para moverse en la direccion opuesta”

Albert Einstein

Miro, leo, pienso:

tres niveles de interaccion
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De todas las estrategias y herramientas para mabanugabilidad, tal vez

ésta sea la mas facil de comprender y utilizar. Su sencillez no va en detrimer
de su potencia, sino todo lo ganb, su aplicacidon tiene un impacto signific

tivo en los resultados. Es por ello que merece un capitulmzmna

En los tiempos de Internet provoca temor reclamar la autoria de ana herr
mienta: parece que siempre hay alguien a quien se le ocurrieron las ideas a
gue a nosotros. Sin embargo, en estos afilos no encontré ningun articulo, paj
0 exposicion que plaata la relacion entre lo inconsciente y lo consciente en
esta forma compacta, de manera que me animé a presentar mis ideas con
pecto a este tema ante la comunidad, en el lanzamiento de la revista Faz,
noviembre de 2007.

Desde esa fecha hastaahorarme r eci bi do recl amos

Tres niveles de interaccion

Para crear paginas y sitios Web faciles de comprender y usar es importal
pasar al otro lado ¢k pantalla e intentantender como los visitantes de esos
sitios interadan con ellos. Degalna manera puede entendersergu@mizar

la facilidad de usgsoptimizar el sitio para que las estrategias de interaccion de
los visitantes funcionen lo mejor posible.

A los efectos ddisefata interfaz, puede concebirse la interaccion deidos vis
tartes con un sitio Web en tres niveles: mirar, leer y pensar. Cada uno de ell
requiere un nivel de atencion particular, un esfuerzo consciente particular
retorna al visitante un nivel de resultados particular. La interaccién con un sit
Web se desarrallsimultaneamente en los tres niveles, éstos se combinan
interactian permanentemente entre si y el visitante obtiene su experiencia
mo un todo, sin necesidad de tener conciencia alguna sobre qué nivel fue
que le aporté qué dato.
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Miro y entiendo

El nivel mas basico de interaccion es el que podemos llamar "Miro y entiendo".
Se trata de un nivel de interaccion semiconsciente o inconsciente, donde el
visitante requiere den esfuerzo casi
nulo para hacerse de informacion
conocimiento.

Cuando un visitante se enfrenta
a un sitio Web, lo hace con un

Cuando un visitante se enfrenta a | bagaje de experienciasy apren-
sitio Web, lo hace con un bagaje ( dizajes previamente adquiridos
experiencias y aprendizajes previame que intentara utilizar para reco-
adquiridos que intentara utilizar pa nocer patrones, relaciones
reconocer patrones, relaciones eau causa-efectoy en general todo
efecto y en genérado aquello que le| aquello que le ayude a generar
ayude a generar un contexto que | un contextoque le permita ma-
permita manejarse de forma O&ptin nejarse de forma 6ptima dentro
dentro del siticEn este bagaje de exp | delsitio.

riencias tiene una particularisimma i
portancia lgracticaprevia de naveg
cion en la Web.

Los patrong a reconocer son en general tan-senc
llos como poderosa es su influencianeestra
comprensién. La figura muestra uno de los mas
primitivos y elementales, pero a la vez mas utiles: la
agrupacion visual. A pesar de que los cuadtados
la imagemo tienencontenido alguno, es obvio y
natural que los dos de arriba y los dos de abajo
tienen alguna relacion entre si mas fuerte que la que
Agrupacién Visual tienen los de la izquierda o los de la derecha. jY no
hay que pensar para darse cuenta!
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Si el disefio tuvo en cuenta ellrivéro y entiendo" entonces la agrupacién
visual, los efectos cromaticos, los espacios, la ubicacion, los tamafios, en
otros elementogermifrén al visitante comprender multiples aspectos de la
pagina sin esfuerzo alguno y de forma practicamentéatamadmentando
enormemente la facilidad de uso.

La intuicién

Es dentro del nivél Mo y entiendé que debe s¢omada en cuenta la iRtu
cion. A diferencia de la creencia popular de que la intuicion es una especie ¢
sexto sentido con el que se nadafu&ion no es mas que una serie de-patr
nes simples y elementales con los que el individuo ha interactuado una cantic

suficiente de veces como para que su reconocimiento e interpretaeion sea
miconsciente o inconsciente

La respiracién es una actiddcuyo control puede ser consciente o0 $acon
ciente. Habitualmente prestamos poca o nula atencién a la respiracion, a pes
de lo cual respiramos sin inconvenientes. Cuando es necesario pademos ct
trolar la respiracion de modo de realizar la actividéglida forma particular,
como por ejemplo cuando el médico nos indica "Respire hondo...". l-as activ
dades de reconocimiento de patrones que componen la intuicion funciona
exactamente igual, con la diferencia de que no son, isinatagprendidas.
Cuandoando en bicicleta no tengo que pensar ni en pedalear, ni en balances
el cuerpo, ni en como mover la direcgx@ma mantener el equilibrigi. es
necesaripuedo pasar estas actividades al terreno de lo consciente y realizar
de alguna forman particula, como cuando me enfrento a una pendiente de
gran angulo. El funcionamiento se torna tan natural que tendemos a pens
gue nacimos con él, pero no por ello deja de ser aprendido.

La consecuencia practica de la intuicion para el disefio es que quien quie
aprovecharla detdéegbuscar los patrones que los individuos han aprendido a lo
largo de su vida y reproducirlos, dejando la mayor cantidad de pistas posibl
de este hecho. En la Web, esto se traduce en el respeto de los gstdtadares
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explicitos como dfacto. Este mecanismo reproduce y refuerza aun mas los
patrones.

Veamos un ejemplo sencillo: el titulo de un articulo, una nota o una pagina
Web es grande y esta arriba, alineado a la izquierda o eventualmente centrado.
Ese patron ha sido visto por todos humanos lectores de lenguas que se
escriben de izquierda a derecha miles y miles de veces y su reconocimiento es
instantaneo a pesar de que no nacieron con €él. Cuando un aisitardeen

una pagina cualquiera desde un buscador, lo primero q&s heatar de
identificarpistasgue le indiquen si acedbclickeaenla lista de resultadas

la pagina a la que llego es realmente la que bHSst@b@. de la pagines la

pista preferidantuitivamentéduscar&se texto prominentpie se ubi&en la

parte superior de la pagiBa.unareacciorde tipod Mo y entiendé. Si no lo
encuentra a simple vidg@ndra que pasar a otros niveles de interaccion para
detectar cual es el titulo de la pagina, en caso de que realmente tenga un titulo.

Gestalt

Gran parte del conocimiento sobre el mivito y entiendod se lo debemos
a la GestalEstode por si justificdedicarle un apartado

Gestalt es un término aleman sin una traduccion patcgspanolque
podriamos defirtft como una configuracionirsbdlica o conjunto de
elementogue estannificados de tal forma en un tpgoe sus propiedades y
significado no pueden ser derogade la suma de las partes.

La Gestalt o Psicologia Gestalt es una corriente que tienereoneosus

ramas centralgla que mas nos interesa a nospélasnalisis de la percepcion

y la memoria para entender las leyes por las cuales a partir de la informacion
sensorial y la informacion almacenada en nuestro cegetwoforma el pe

16 Basado en las definiciones de dictionary.com. http://dictionary.reference.com/browse/gestalt.
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samiento, la inteligencia y la sétude problemas. En el terreno de leopsic
logia tiene sus defensores y sus detragiteregyara el punto de vista del d
sefio de la interacci@h aporte es invalorable, porque explica una awplia v
riedad de problemas del disefio de interfaces a pautis gestulados bas
cos”:

1 Ley de la Pragnanz (Pregnancia) La experiencia perceptiva tiende a
adoptaidas formas mas simples posibles

1 Principio de la Semejanza Nuestra mente agrupa los elementds sim
lares en una entidad. La semejanza depende dealafdamaro, ebc
lor y otros aspectos visuales de los elementos.

1 Principio de la Proximidad- El agrupamiento parcial o secuencial de
elementos por nuestra meastdbasado en la distancia.

1 Principio de Simetria- Las imagenes simétricas son percibaae
iguales, como un solo elemento, en la distancia.

1 Principio de Continuidad - Los detalles que mantienen un patrorn o d
reccion tienden a agruparse juntos, como parte de un modelo. Es decir,
percibir elementos continuos aunque estén interrumpidos.entre s

T Principio de direccion comun- Implica que los elementos que parecen
construir un patrén o un flujo en la misma direcs@perciben como
una figura.

T Principio de simplicidad - El individuo organiza sus campos pgerce
tuales con rasgos simples vlesgs y tiende a formas buenas: regulares,
ordenadas, simples, simétricas, etc.

1 Principio de la relacion entre figura y fonde El cerebro no puede
interpretar un objeto como figura o fondo al mismo tiempo. Diepend
dode la percepcion del objeterda imaen a observar

17 Tomadode Wikipedia. http://es.wikipedia.org/wiki/Psicologia_de_la_Gestalt.
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Leo y entiendo

oLeo y entiendbconstituye el nivaeiguiente de interaccion, después kito
y entiendd. Se trata de un nivel mas

potente, pero que requiere mas esfu
zo.

No necesita conocer con anter-
ioridad a la empresa, ni la Pagina
Tal como su nombre lo indica, es| de Inicio, nilas especificaciones
modo de interaccion requiere que | de un producto: “Leoy entien-
visitante del sitio lea el contenido de | do” es lo que podriamos llamar
etiquetas y teas. La particularidad esti  lectura “autoexplicativa”.

en el hecho de que no necesita ne
mas que el texto que se lee pana c
prender cabalmente el sentido det mi

mo. No necesita conocer con anterioridad a la empresa, ni la Pagina de Inicio,

ni |l as especificlhedoopesntieendo@res uk:t
|l l amar | ectura oautoexplicativadod.

Mientras que un link como "Catélogo de Productos" cae sin duda dentro de la
categoria ko y entiend® un link como "Soporte" cae en general fuera de

ésta, dado que tengo que tener iepagler mas informacion para saber si se

trata de soporte para los productos o de soporte para el uso del sitio en el que
estoy navegando, por ejemplo. El ubicuo "Haga click aqui" es siempre una
oportunidad de mejora, ya que en ning8o cae dentro dedaat e genr 2 a 0L
y entiendo.

El nivelo ko y entienddno es absoluto, sino que depende del contexto en el
gue me encuentro y del conocimiento previo de los visitantes de mi sitio. Es un
error frecuente asumir que los visitantes tienen mas conodit@ieattexto

del que realmente tienen, en particular con respecto al propio sitio. El paso del
tiempo, la llegada al sitio desde un buscador y el desconocimiento tstal y abs
luto de la organizacion que publica el sitio, entre otros, son todos factores que
sesuman para hacer que los visitantes se sientan como un latino que llegé hace
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una hora a China y tiene que pedir comida s¥staurantde un suburbio de
Pekin: apenas unas raras pistas le permiten distinguir las carnes de los vege
y lo que se muew lo que esta quieto: los nombres, los olores y los colores
no le dicen nada.

Pienso y entiendo

El nivel superior, y al que acudimos para entender cualquier problema que e:
a nuestro alcances el d® Rnso y entiendoya sea para recordar algo leido
anteriormente o para hacer referencia a conocimientos adquiridos @i otro m
dio. Si estoy dentro del publico objetivo, se supone que cualquier contenid
publicado por un sitio es para mi comprensible en & néredo y entiendo

0 Rnso y entiendoesel mecanismo omnipotente de la interaccion, es quien
puede resolver cualquier problema y transomiguer contenido o comee

to, pero lo hace a un costo elevado para el visi@auiigeraun gran esfuerzo.

La practica y los test muestran que estezsfugra aplicar razonamiento a la
digestién de los contenidos que le presentamos es tan considerabéd que
premio no es significativo, los visitantes se sentiran fuertemente defraudados

En general, ser muy pesimista en la prevision de cuanzoesfdearatos
visitantegpara comprendetuestro sitio es una buena forma de acercarse a la
realidadaunquda mayoria de las veces es aun peor.

Estructura y contenido

La Web tiene la particularidad de que los textos e imagenes que presenta sc
la ve estructura y contenido. Esto no pasa en un libro: la estructura-es el p
pel, la encuadernacioén y la tinta, el contenido es el texto en si mismo. Se nav
un libro cambiando las paginas, poniendo un marcador, revisando si la pagi
que estoy leyendo &serca del principio o d&hal. En la Web, la estructura
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(y por ende la navegagiéstimezclada con el contenido: un titulo es a la vez
un link y una opcién en la lista de resultados del buscador. Un boton es una
etiqueta para una categoria yhan $ot'*®clickeable.

Para construir sitios faciles de usar y eniesalelebe tener en cuenta esta
particularidad y aplicar de forma sistemética los tres niveles de interaccién,
siguiendo estas pautas:

Cuanto mas cerca de “Miro y entiendo”, mas facil de
usar

El cerebro es una sofisticada herramienta de reconocimiento de patrones y por
ello se desempefia en esta tarea con destreza y eficiencia. Cuanto mas cerca de
0 Mo y entiendéy mas lejos de Bnso y entiendcesta un contenigmas

facil serd su comprgan.

Hay que tener mucho cuidado con las falsas apariencias. La mayoda de las v
ces uriconoen un botdn aparentemente pertenece al nigeMiey entia-

doo, pero en realidags habitante ti@gnoto nivel de pienso, pienso, pienso y
sigo sin entender.

10 LAPDBEE @ 357 0
10 M 4B 0 S o @ie 2

Barra de botones “Comentarios” e “Internet” del viejo y querido Lotus Word Pro.

Algunos iconos son miro, leo, pienso... y no entiendo

18 En una interfaz grafica tiot spot(area caliente) es una seccion de la pantalla destacada visualmente
que al clickearla produce una actividad especial como disparar un procsa,atevpggina o
enviar un formulario, entre otros.
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oMiro y entienddes aplicable a los elementos méas basicos de estructura visue
el agrupamiento, la jerarquial yrden logico. Asi como utilizarlo coaect
mente trae pingues beneficios, forzarlo méas alla de sus posibilidades trae no
rios inconvenientes.

La estructura y la navegaciéon no deben pasar de
“Leoy entiendo”

Los objetivos de los visitantes no incluyemregun caso conocer la estudct

ra de un sitio 0 su jerarquia de categoriaprdpdsitossiempreestan anat

dos erel verdadero contenido del sitio, lo que habitualmente se llama el dom
nio de la tarea. Navegar en el sitio, comprender su estruconglitsul, su
profundidad, soruestionesjenas al dominio de la tarea y por tanto deben
requerir el minimo esfuerzo. Es por ello mpedeberian alcanzar el nivel

0 Rnso y entiendo

Un ejemplo tipico de exceso en los requerimientos de comprensidili-es la
zacion de cddigos de colores para indicar la pertenencia a secciones. LoS |
con usuarios muestran que ni siquiera usuarios habituales de un si@#e son ca
ces de entender y utilizar estos cddigos, que son percibidos como naera deca
cion. Los visitaes no se detienen a pensar el tiempo suficiente como para
hacer un uso remal de los cddigos de coloyesu efecto es el contrario al
esperado, ya que producen links de todos colores o titulos de pésima legib
dad por ejemplen amarillo sobre fondianco.

Tal vez podamos afirmar que los sitios que plantean una especie de conte»
virtual a partir de una metafora Bmque llevan al extremo el problema de la
comprension. La confianza en la interpretacién del juego visual hace que I
textos desapae z c a n , por l o que |l as alter
entiendod6 y OPienso y entiendoo.
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"n';:;m;',‘
’ —

La Pagina principal del colegio Elbio Fernandez '

desecha el nivel “Leo y entiendo”.

l Tol: 29011254

La nueva pagina principal del colegio Elbio Fernandez?.

19 Captura de pantalla de http://www.elbiofernandez.edu.uy el 19 de setiembre de 2010.

20 Captura de pantalla de http://www.elbiofernandez.edu.uy el 11 de octubre de 2010.
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Es demastn soberbio creer que vamos a ser capaces de crear una interf
100%0Miro y entiend@, por lo que estamos condenando al usuario a pensar
en cosas endgue no deberia pensar. La pobreza en la interaccion, lla dificu

tad de uso y la insatisfaccion dedosmios estd casi garantizada.

Manejar cuidadosamente la interaccién entre los
niveles

El resultado 6ptimo se obtiene cuando los tres niveles interactian de form
adecuada. Ninguno de los tres por separado es suficiente para construir un si
facil de er@nder y usar. Cada uno de ellos sesirtudes y sus dificultages

la receta es el equilibrio.

Por ejemplo, cuando construimos una pagina con una lista de vincues a sels
cionar, como una lista de productos

TEIl nivel 0Mi
debe garantizar que la

ro
Cada vez que se enfrente a la

agrupacion, el orden, el tamafio
de la tipografia, las sangrias
permitn entender qué producto
se emparenta con cual otro y qu
es una categoria, sin necesidad
leer el cotendo.

El ni vel 0 L debe
garantizar que cada texto desia |
ta sea comprensible ponss-

mo, sin leer el resto de la lista, s

tarea de crear contenido para
una pagina, preguntese ante
cada objeto creado a qué nivel
corresponde. Si es necesario
reescriba los contenidos de
modo que la estructura y la
interaccion no exijan llegar al
nivel de “Pienso y entiendo”,
dejando este nivel para uso
exclusivo de sus contenidos

necesidad de recurriinéorma- clave.
cionadicional.
TEl nivel oPienso y entiendod

permite que una lista de produttakle de la empresa, de las
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tecnologias que soporta, de la variedad de su oferta, consigue transmitir
ideasy conceptos mas atléa lo que estrictamermepresa cada uno de
los textos por separado.

Antes Después

Nuestros Productos: Nuestros Productos
Impresoras .

Chorro de Tinta Impresion

Matiiz de Puntos 1 ImpresorasleChorro de tinta
Laser 1 Impresoras d®latriz degpuntos
Cartuchos 1 Impresoras Laser

Cargas Laser P

Drivers_ _ Suministros

Mantenimiento 1 Cartuchos para chorro de tintz
On site . .
Carry in ¢ Carga para impresora laser
Repuestos 1 Drivers y actualizaciones de

software

Servicio Técnico

1 Mantenimiento en nuestro tall¢
y en el lugar

1 Repuestos

Cada vez que se enfrente a la tarea de crear contenido para una pagina, pregu
tese ante cada objeto creado a quéaakresponde. Si es necesario reescriba

los contenidos de modo que la estructura y la interaccion no exijan llegar al

ni vel de OPienso y entiendodé, mej ando
tenidos clave.
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Métodos de evaluacién de Usabilidad

Una de las principales actividades de los profesionales que trabajan-en Usal
dad es la evaluacion de los niveles de facilidad de uso de las interfaées. Hact
afnos o tal vezmas las técnicas utilizadas eran exclusivamente cuantitativas
por lo que la evaluacién delaabilidadle una interfaz requed@ uncostoso
equipamientg laboratorios especiales para llagalantel trabajo de campo
teseandocientos de usuarios con el fin de obtener datos estadisticarirente va

dos.

El articulo "Usabilidad a un precio d
descuento” presentado por Jakol-Ni¢
sen durante la Tercera Conferenc
Internacional de Interaccion Hombre
Computadora, en setiembre de 19¢
llegé como un huracén al desarrollo
metodologias para la evaluacion

Usabilidad.Daba por tierra con los
fundamentos utilizados hasta e-m
mento, apoyandocriterios y técnicas
consideradas como amaseude poco

El articulo "Usabilidad a un
precio de descuento" presen-
tado por Jakob Nielsen durante
la Tercera Conferencia Interna-
cional de Interaccion Hombre /
Computadora, en setiembre de
1989, llegé como un huracan al
desarrollo de metodologias
para la evaluacién de Usabili-
dad.

valor hasta el momento.

Su propuesta se baso en los siguientes principios:

1 Test de Usabilidad cualitativossebasaren unguiénbien planeado y
en el m®t od o de ThnpAdondsPaotoc)ldaexp-0 z a
riencia comn conjunto pequeiio de participantes (5 a 8) le permite a un
consultoravezad@ncontrar la mayoria de los problemas de Usabilidad

de una aptacion o sitio Web.

21 Arnie Lund es Director dexgeriencia de Usuario en Microsoft. La cita parafrasea el aforismo
mi smo6. Ambos comparte

griego oCon-cete a ti
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TPrototi pos de:ednhsdoravenfentedeaalizar test €ho
prototipos de baja fidelidad, muchas veces en papel, que esperar a term
nartodala aplicacion para testear la experiencia completa del usuario.

1 Analisis Heuristico: la comparacion de una interfaz contra las mejores
practicas, realizada por un profesional experiente en Usabilidad, arroja
resultados muy satisfactorios.

Es ya un clasico el analisis realizado por Nielsan yandauer sobre &-r
torno decreciente en ltest de Usabilidad: a medida que se realizan mas test,
menor es la cantidad plwblemasjue saletecta’®

Las conclusiones de este trabajo rigen el proceso de test de Usuages y refin
mientode interfacelBasta hoy dia:

1 Cero usuarios no aporta nadgsienpre es mejor realizar un test que
ninguno!

¢ Cada usuario aporta menos que el antericgl segundo usuario eep
tira parte de lo que hizo el primero, el tercero hara en parte lo mismo que
los dos anteriores, y asi sucesivamente.

T Sumando mas y mas usuariosg aprende cada vez menobkasta
que llega un momento en el que un nuevo usuario practicamente no
aportara nada relevante

La pendiente de la curva cambia en el usuasaégcir, es alli donde cada test
comienza a aportar menos que el anterior. Esisumafogionde el retorno

por cada nuevo usuario deja de justificar un nuevo test. Por eso, suhay pres
puesto para 15 test, mas vale hacer 3 sesiones de test a lo largo del desarrollo
con 5 usuarios cada ugae 15 test juntosidependientemente del mamto

en el que se realicen.

22 Why You Only Need to Test with 5 Uselakob Nielsen
http://www.useit.com/alertbox/200@&19.html.
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Relacién entre la cantidad de test realizados y la eficacia de cada test

El aporte de Nielsen al disefio de interfaces fue revolucionario, y si bien Ic
estudios cuantitativos con cientos de casos mantienen su valor y suntrascend
cia, la nueva vision metodolégica permitio realizar mejoras enlidad i
proyectos de menor envergadura y que disponian de un presupuesto sensit
menteinferior.

Veinte afios después, las propuestas metodologicas que Nielsen propuso sol
base del trabajo de campo para evaluar la Usabilidad de aplicasitmees y
Web.

Analisis Heuristico

El estudiode la interaccion entre el hombre y la computadora Hi@han
Computer Interactignha recorrido un largo camino que tiene su punto de
partidaen la década de los 70 del siglo pasado, o tal vazantdss En este
periodo no @o seha investigado y producido mejores interfaces sirse que
ha acumulado un conjunto ebeperiencias y conocimientpue fueron sist
matizados en reglaguias y copendios denejorespracticascuyo cump
miento ayuda a conseguir interfaces mas faciles de usar. Estos conjuntos
reglas se conocen como Heuristicas de Usabilidad.
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Las heuristicas, reglas heuristicas o el método heuristico imgéitsatitan

de punos de conflicto en la interfagportando soluciones suficientemente
buenas a problemas complejos. Esta definicion tiene dos consecusncias rel
vantes:

1 La aplicacion sistematica de Heuristicas de Usabilidadportara in
veles dé&Jsabilidad suficientemenigeios sin necesidad de incurrir en
metodologias o costos adicionales.

1 Las Heuristicas de Usabilidad son un principiolos niveles 6ptimos
deUsabilidad requieren la aplicacién de otras técnicas y otros enfoques
metodoldgicosspecifico$pcalizados en &olucion de los problemas
particulares a resolver.

Las 10 reglas heuristicas

El abanico de compendios de Heuristicas de Usabilidad es muy ansplio y exi
ten excelentes versiones con distintos atributos y foco en distintosdgemas. T
maremos aqui como punto girtida una de las mas clasicas, la introducida
por Jakob Nielsen y Rolf Molich en la conferencia "Evaluaciéon Heuristica de
interfaces de usuario” en abril de 1990.

Desde el '90 hasta la fecha han pasadade20 afios, en los que la Web ha
impactado fuéemente en el disefio de las interfaces y las modalidades de i
teraccién, por lo que se impone una adaptaki@cumentariginal quere
tendemos no alteram suesenciai su espirituHaberse mantenido vigentes
durante casi 20 afios en un terreno dan@ecslucen cambios contosy de

un modo vertiginoséas hace enormemente valiésas.

23 Laversion original en idioma inglés puede encontrarse en
http://www.useit.com/papers/heuristic/heuristic_list.nhtml
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1. Visibilidad del Contexto:

El Sitio Web debe mostrar a los usuarios dénde se encuentran y
de donde vienen. Debe ser evidente si se mantienen dentro del
sitio o si salieron de él.

Esta es una de las reglas clpasga navegaciéen su relacion con la Argu
tectura de la Informaciéopmo la herramienta que permite al usuanm co
prender la dimension del universo de informacion disponible en, akkitio
como los camingsara recorrerlo. La interfaz del sitio debe ser capazsde con
truir para el usuario ese contexto e indicarle en todo momento qué relacio
tiene la porcion de informacion que esta visualizando con el resto de la info
macion disponible en el sitio.

2. Coincidencia entre el sistemay el mundo real:

El Sitio Web debera expresarse en el lenguaje del usuario, con
palabras, frases y conceptos que le sean familiares, cuiddndose
de no hacerlo con términos propios del sistema informatico.
Seqguir las convenciones del mundo real, desplegando la infor-
macién en un orden natural y légico.

Es muy dificil agregar conceptos Utiles a una afirmacion tan concisa y llena
significado. Sin embardm navegacion por la Web muestra que es uns heuri
tica violada sistematicamente agldo innecesariamente la dificultad de uso de
un sitio al obligar al usume entendeuna logica yn lenguaje que $ento-
talmenteajenos.

3. Libertad y Control por parte del usuario:

El Sitio debe imponer la menor cantidad posible de restricciones
a los usuarios, permitiéndoles elegir los caminos y las formas de
cumplir sus objetivos. Evitar desactivar los controles del nave-
gador.
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Es frecuente encontriamitaciones en elso de los sitios que tienen su origen

en requerimientos técnicdscisionesrgantacionales y otro abanico denfue

tes que son invisibles al usuario. Si no hay una alternativa mejor, estas restri
ciones "suben" a la superficie, imponiendo una forma de interactuar distinta de
la I6gica y natural.

Unapracticacomun para imponer formasaminos denteraccion es deshab

litar todas parte de las funciones que proporciona el navegador que contiene
el sitio Web (botones, barra de direcciones, achicar y agrandar la ventana, etc.).
Esto genera multgd problemas de Usabiligadquedesde lepunto de vista

del usuaripla interaccion con un sitparticularsiempre forma parte dm
proceso mas amplio davegeion constituido pouna sucesion de paginas y
sitios quesevisualizan en forma secuenoiaioncurrente. Se estima que el
navegadoparticipa en el entorno del 35% ema@egacion en Internstendo

la barra de scroll y el botéattas los que llevan la mayor porcion de uso.
Eliminar de un plumazo el 35% deplasibilidadede interaccion de un @asu

rio con un sitio sin una causgdo justifiquele forma soélidano parece una
buena idea.

4. Consistenciay Estandares:

Los usuarios no deben tener necesidad de discernir si palabras,
situaciones o acciones distintas significan lo mismo. Seguir las
convenciones de la Web.

Los estandarep@tan grandes dosis de Usabilidad cuando se utilizan de fo
ma consistente. Su efecto puede verse desde el punto de vista delanicro y m
cro aprendizaje.

Podemos hablar deicroaprendizajecuando un usuario es capaz de aplicar
inmediatamente al resto débdb que aprendién su interaccién. Por reje

plo: si en una pagina del sitio las opciones del menu despliegan ayida al det
ner el puntero deatonsobre ellas, el usuario utilizara este efecto en la pagina
siguiente
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Un sitio que se preocuda que logisitantes puedan aplicar susroapre-

dizajs atravésde un uso consistente de los elementos de la interfaz, premiar:
a sus usuarios con una cantidad enorme de oportunidades para aplicar
aprendido, devolviendo un vaanificativacomo pago por @sfuerzo que el
usuario entreg6 al usar el sitio.

El macroaprendizajehace referencia a la aplicacion de estandzoesey-
cionegque el usuario aprendid en otros sitios. Por ejemplo: el texto azul subr
yado es sinénimo universal de vinculo y cualguiara lo reconocera en el
nivel 0 Mo y entiend@, sin necesidad de razonamiento adicional. La- aplic
cion sistematica de las convenciomssayndarese la Web, que el usuario trae
como bagaje de conocimientos cuando llega al sitio, no solamenteoproporci
nard una interfaz mas facil de usar a los visitantes, sino que ademas permi
aplicar los recursos del equipo de programacion y disefio a los elementos de
interfaz que son particulares del sitio.

5. Prevencion de Errores:

Sensiblemente mejor que buenos mensajes de error es un dise-
no cuidadoso que anticipa y previene la ocurrencia de los pro-
blemas. O se eliminan las condiciones que conducen a error o se
checkean y se advierte al usuario antes de que confirme la ac-
cién. Soportar deshacer y rehacer.

No todoslos errores son evitablpsyo gran parte de ellos puedkminarse

con un disefgcuidadosale la interfaz. Por ejemplo, cuando el valor g pu
de ingresar un usuario en un campo esta restringido a una pequefa lista,
campo de texto abre la posibdidaun sinmero de errores, mientrase

una lista de radio buttoaekmina totalmente posibilidadle que aarran.

Reducir las posibilidades de error es siempre la mejor estrategia, ya-que pro
cen una navegacion fluida y dentro del modelo menialideb.
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Visto desde otro punto de vista, un error implica que la interfaz no fite lo suf
cientemente explicita para que el usuario comprenda qué opciones son validas
y cuales no lo son. Entongaevenir los errores implica mejorar la compre

sion que elisuario tendré de la interfaz y por tanto mejorar los resultados que
obtendra al usarla.

6. Reconocer es mejor que recordar:

Minimizar la carga en la memoria del usuario haciendo los obje-
tos, acciones y opciones visibles. El usuario no debe tener nece-
sidad de recordar informacién de una pagina a la siguiente. Uti-
lizar la agrupacion visual, los tamafos y otras herramientas
gréficas para mostrar relaciones, dependencias y otras carac-
teristicas sin necesidad de leer los textos.

Existen numerosas técnicas paraeptar informacion en la pantalla que p

nen foco en la comprension de la informacion que se despliega. Utilizar estas
técnicas reduce el tiempo que el usuario requiergppetiandeel mensaje

que el contenido intenta transmitalorar sus implicanciasopesar las ito
secuencias de las decisiones que tiene que tomar al navegar. El camino opuesto
es el de no desplegar informacion, recargando la memoria del usuario con d
tos innecesarios que podrian estar en la pantalla.

Permitir a lopavegantreconoer en la pantalla la informacion relevante es la
herramienta fundamental para pasar delinieeiso y entiendaa los niveles
que requieren menos esfuerzo de utilizacivo y entiendd oyMo y a-
tienda.

7. Flexibilidad y eficiencia de uso:

El Sitio Web debe estar optimizado para minimizar el esfuerzo
gue requiere al usuario alcanzar sus objetivos. No solicitar jamas
informacion innecesaria, acortar al minimo los formularios y
procesos.
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Los aceleradores (invisibles para el usuario novato) permiten
que el sistema pueda satisfacer tanto a los usuarios inexpertos
como a los expertos. Cuando el uso es reiterado, permitir a los
usuarios personalizar las acciones frecuentes.

¢, Cudl es el alcance del sitio? La respuesta a esta pregunta esta fuertemente
culada a esta heuristica, porque la mayoria de los casos en los que la interfa
aparta de ellas precisamenfwrque el disefio transgredié las fronteras del
alcancePor ejemplo, en unuevoformulario Web para poder realizar un
tramiteque antes era solo presensal
solicitan datos innecesarios para poll No tiene sentido hacer las cosas
la base de datos dearketingo para | mas dificiles para que sean mas
cualquier otroifi. Es evidente que S€ faciles. El camino correcto es
esta castigando al usuagida vez que | hacerlas lo mas faciles posible
se esta produciendo una desviacion |  <in mas dilaciones.

punto de partidaoriginal, ya qu&o
tiene sentido hacer las cosas mas dific

les para que sean mas faciles. EI camino correcto es hacerlas lo pas faciles
sible sin més dilaciones.

8. Diseflo minimalista®*y estética:

Las paginas no deben contener informacién que sea irrelevante
o remotamente necesaria. Cada unidad extra de informacién
compite con las unidades relevantes de informacién y reduce
por tanto su visibilidad relativa.

La interfaz es una herramienta, un camino para que el usuario cumpla obje
vos que en definitiva son ajenos a la interfaz. Si bien proporcionaraina exp

24 La palabra ominimalistadé figura en el oriagin
Siendo estrictos, elmmalismo es una corriente estética y la Usalliéidader agnostica cos-re
pecto a |l as corrientes est®ticas. Tal vez wun
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riencia de interaccion agradable eeguisitode Usabilidad, convertir la-i
terfaz en la estrella es un error yadgiselaza un segundo plano de reteva
cia los objetivos del usuario

La aplicacion de una estética equilibrada y acorde con el estilo deda organiz
cion duena del sitio es necesaria y bienvenida. No obstanpeesmdible

sopesar correctamente la necesidad deicatizue se incluye en la pantalla,
cuidando de que su funcién ayude al usuario y no se transforme en el obstaculo
a sortear.

Es habitual encontrar el ementoa de ir
rio que quiere utilizarlod. Una inter
y los disefiadores de la interaccion que la construyen no tienen derecho a eludir
las decisionede qué poner y qué saddecargar la interfaz bajo la consigna

oel guleo quws &rye el gue no ququedebe no | ¢
ser combatida porque la complejidad aumenta exponencialmente con cada
elemento que se agrega a la pantalla y la saturacion se alcanza con facilidad.

9. Escribir para la Web:

Los textos y otros contenidos deben estar optimizados para la
Web desde el punto de vista de los usuarios. Titular, usar vife-
tas, listas y otras herramientas para maximizar la capacidad de
buscar y ojear. Cuidar que la tipografia y el contraste de los tex-
tos no afecten la legibilidad.

Cada medio de comunicacion tiene sus particularidades y la Web no es una
excepcion. Optimizar los contenidos para el medio es una técnica que la
humanidad domina hace siglos. El hecho de que la Web sea un medio muy
nuevo en comparacion con tiecanogomo la novela, el cuentoinclusive

el cine, no nos exime de trabajar fuertemente para hacer que la relacion m
dio/mensaje sea equilibrada y permita a quienes reciben el mensaje a través del
mediq obtener el maximo resultado con el menor esfuer
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10. Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar y
recuperarse de los errores:

Los mensajes de error deben expresarse en lenguaje habitual
(no cédigos o jerga), indicar con precision el problema y sugerir
constructivamente una solucioén.

A pesar de toddss esfuerzode programacion y dise@g inevitable que los
usuarios arriben a situaciones inconsistdrgelp que les es reportadoa
través de los mensajes de error.

El mensajelebe, siempre queagmsible, traspasal objetivo puntual dm-
municarla situacion de erramcluyendounaexplicacion pargue el usuario
entiené por qué sucedid el errgqué consecuencias tiene y cuéles son los
caminos para resolverlo. Si fuera el taéptimo es que el mensaje de error
incluya los vinculos o botonesra que el usuario acceda directamente a los
caminos de solucién sin mas tramite.

Analizando el sitio

El Andlisis Heuristico es una técnica exhaustiva. Para llevarlo adelaste es ne
sario recorrer en forma sistematica cada una de las paginaspaeliesitan
particular atencion en el contenido, las herramientas de navegacionaias agru
ciones logicas de objetos, la redaccion y titulacion y los elementos cempleme
tarios a éstos que pudieran ser relevantes en cada caso, con énfasis en aqu
elemento® decisiones de disefio que se apartan de las Heuristicaside Usab
dad o que se entiende que presentan dificultades para los usuarios.

Problemas Generales y Problemas Particulares

Dentro de los problemas que se detectan al realizar un Analisis Heuristico
sitio Web, algunos de ellos se repiten en una cantidad importante de pagina:
en toda una rama de la navegacion. Llamarestos@oblemasgenerales
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en contraposicion a los problemas que suceden una o a lo sumo udgufiado
veces, a los que llamraosproblemas marticulares

Los problemas generales en la mayoria de los casos tienen su causa en errores u
omisiones en niveles mas profundos que el de la interfaz, como el Modelo de
Interaccion o la Arquitectura de la Informacion.

La deteccionle losproblemas generalesneds relevante y méas (tile la de

los problemas particulargsrque su correccion mejordsabilidad de peo
ciones maextensasde la interfaz. Es por ello que el Andlisis Heuristico debe
privilegiar la deteccion lds primerosrénte a los dltimos.

La severidad de los problemas

El Analisis Heuristicdebe produciun informe queletale cada uno de los

puntos en los que la interfaz se aparta de las mejores practicas y la explicacion
de porgqué se aparta de ellas. En la maydda tlabajos se incluye también

una recomendacion de como superar el problema.

Una préctica habitual es calificar cada problema detectado con ursgivel de
veridad en base a una clasificacién similar a la siguiente:

1 Severidad * Problema grave de Usalati
Es imperativa su solucion antes de liberar el sistema o de inmediato si el
sistema esta en produccion.

1 Severidad 2 Problema mayor de Usabilidad
Es importante su solucion y deberia asignarsele alta prioridad.

1 Severidad 3 Problema medio de Usabilidad
Solucionar el problemearelevantedeberia ser incorporado a las tareas
de mantenimiento

1 Severidad 4 Problema menor de Usabilidad
La solucién puede esperar al proximo proceso de redisefio de la interfaz.
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El solohecho de quan problema sea general e que su severidad sea
mayor, frente a la ocurrencia de un problema equivalente pero particular, €
decit restringido a una Unica pagina.

Al habl ar de | a severidad de Ilo0os r
bl ema graved y 0s ofaotereafirmar gue diferehciaa t a
de otras areas técnicas donde una falta(goavepor ejemplaina falla en la

base de datos o un corte de eneirgialida el uso del sistema completo, los
problemas de Usabilidad, incluso los mas graves, no geteerapciones
generales y abruptd®das las interfaces se pueden usdnasta la version

mas complicada construida por el cerebro mas retorcido puede ser utilizada

Cuando se indica que el problema de Usabilidad es grave y debe ser resuelt:
antes posib, se estd asumiendo que quien administra el sitio tiene-una pr
ocupacion real por que sus visitantes encuentren contenidos valiosos y cu
plan sus objetivos de una forma rapida y satisfaEwagartir de estaus
puestoque alejarse de la facilidadude puede constituirse en un problema
grave.

Ver los problemas uno a uno

Una caracteristica importante del Analisis Heuristico es que cada problen
detectado se analiza por separado, tanto para su determinacién como para p
poner una solucion.

Dicho de ota forma, se trabajan los problemas uno a uno, con el mayor nive
de granularidad posible, consideraigomoponer la solucipgue el resto del

sitio quedara exactamente igual. Es por esta caracteristica que se dice qu
una técnica exhaustiva.

Sin embrgqy apesar de que los problemas se vean uno a uno y lasirecome
dacionesepienserceteris paghuseacomo si todo lo deés quedara exa
tamente igual, en la recorrida detallada que el andlisis heuristiganimplica
chas veces quien lo reatimecibesoluciones que corrigen mas de un efobl
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ma a la vez o que implican cambios sustantivos a la interfaz paradeliminar
una veza causa de un conjunto amplio de problemas. Si este es el caso, vale la
pena incluir estas propuestas como recomendacbtredajo en un capitulo

aparte, sin que ello implique que se eliminen las recomendaciones particulares.

Como redactar los problemas y las recomendaciones

Para redactar los problemas y las recomendaaigmeser paso espturar

la pantallajue estamoanalizandy sobre ella, con un editor de texto o de
imagenegnarcar el lugar donde ocurre el problema y asignarle un nimero. En
una captura de pantalla pueden incluirse mas de un problema. Esi-mas, hab
tualmente las capturas quedan colmadas de nuneemodicgn problemas de
Usabilidad.

‘a ro 3 C % R o - [y

talermaabds mettuaonsl

Catdoge 3
Bolatin du lo Aas! Acodemie

Lipatels ;
Adauniodn Ach
Curtusor de marare

WIS WD eea) v M4 Admenustrador Aviso legal

En el textose debe indicat nUmero asignado como referemgia, heuristica
viola y cudl es el grado de severidad. Por ejemplo:
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3. Heuristica 6 - Reconocer es mejor que recordar. Severidad 1

Luegose indiczudles el problema, cudl es la causa del problema y @l o cu
les son las consecuencias para el usuario. Por ejemplo:

Problema: Los titulos no se reconocen como tales porque el tipo de
letra es muy pequeio y estan separados del texto, obligando a los
usuarios a leer el cuerpo del contenido para determinar si la pagina
les sera util.

En este caso:

T Cual es el problemalos titulos no se reconocen como tales

T Cudl es la causael tipo de letra es muy pequefio y esiaarados del
texta

T Cual es la consecuenciabliga a los usuarios a leeuelrpo deton-
tenido para determinar si la patgsaera util.

En mdltiples ocasiones es evidente a partir del problema cual es suAcausa,
les sonsus consecuencias 0 ambos. En este caso sencilEememiten,
evitando los textos obvios o trivialeslel estilo "confunde al usuario” e-'g
nera problemas diésabilidad".

Por ultimose incluy@na recomendacion

Recomendacion: Aumentar sensiblemente el tamafo del tipo de le-
tra y alinear los titulos con el texto, de modo de que se reconozcan
como titulos sin ambigliedades.

Una buena recomendacion tiene que decir qué hacer de la forma mas concr
y directa posible. Si el problema es "la paleta de colores es confusa' una re
mendacion del estilo de "cambiar la paleta de qumeegue sea meno$€o

fusa" no representa aporte algiBiese fuera easoentoncesa recomenat

cion deberia decir como cambiarla, qué colores eliminar y cuales agregar.

Juntando todos los elementosetiaccidmuedaria como sigue:
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3. Heuristica 6 - Reconocer es mejor que recordar. Severidad 1

Problema: Los titulos no se reconocen como tales porque el tipo de le-
tra es muy pequeio y estan separados del texto, obligando a los usua-
rios a leer el cuerpo del contenido para determinar si la pagina les sera
atil.

Recomendacion: Aumentar sensiblemente el tamano del tipo de letra

y alinear los titulos con el texto, de modo de que se reconozcan como
titulos sin ambiguliedades.

El Analisis Heuristices una herramienta con una ecuacion costo / beneficio
muy altaPara realizarlo se requiere dedicacion y paciencia, no hacen falta ni
prototipos, ni sistemaspecialesi reuniones. Ademas de la deteccion de los
problemas incluye las recomendacionesr@solverlosNo se puede pedir

mas.

Checklist y evaluaciones heuristicas cuantitativas

Una aspiracion importante de todo evaluador es paalgificar sus resudt-
dos,en nuestro caspoder comparar dos interfacés seajue se tratde dos
productos distintggon el objetivo de podéecir cuanto mejor esaiquee

otro, comode comparar dos versiones de la misma interfaz paraudebir
mejoro la Usabilidadde la primeraersiona la siguiente.

Lamentablemente estas evaluaciones, para que sean realmentequalidas,

ren de un trabajo muy extenso y compl@ya@ausa sustancial es que la facil

dad de uso de una aplicacion o sitio Web es fuertemente priorizada, es decir, el
mismo problema tiene un peso relativo muy distinto dependiendo de dénde se
cometay del tipo de aplicacion Enque se present8umado allo, y con el
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mismo nivel de importancia, o que en un caso es una solucion excelente
otra interfaz puedepresentar un error gréve.

De ambas qrgmisas surge que para realizar una evaluacion cuantitativa signi
cativa a partir de un analisis heocoists necesario primero crear un sistema de
medicion acorde con la interfaz especifica que se esta analizando, y-luego re
zar la medicion.

Existen en la comunidad numeros
checklist que intentan ser un atajo pg Existen enla comunidad nume-
un camino rectilineo: no llegan ante rosas checklist que intentan ser
sino que van a otra parfeisto es et un atajo para un camino recti-

cirlo, laschecklistson un aporte pa- lineo: no llegan antes, sino que
ticularmentegoor su granularidadore van a otra parte.

tienen numerosos puntos a controle
bien agrupados, que dan un panorama

amplio y una guia de qué revisar. Las hay muy buenas como por ejemplo:

1 Userfocus:Extremadamente detallada, y con una planilla para realizar
los calculas
http://www.userfocus.cak/resources/guidelines_translated.html

1 Laboratorio Aragonés de UsabilidadAbreen elementos mas pegu
flos cada una de las heuristicas de la lista original propuesta por Jakob
Nielsen
http://www.laboratoriousabilidad.com/documentos/checklist. pdf

25 En este aspecto resulta ilustr aepraponekldn conce
Cooper en su librAbout Facepara diferenciar las aplicaciones que reinan en el uso del computador
(procesador de texto, navegador, correo electronico) de aquellas que transitan por él: las abrimos,
usamos Y las cerramos. La intedfigtieada, configurable y sutil de las primeras es un emer inco
mensurable en las segundas.

About Face, The Essentials of User Interface Dealgn Cooper John Wiley & Sons, 1995.
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1 Mas queaccesibilidad Esuna lista muy directa, que prioriza las rec
mendaciones sencillas, aunque a veces un poco esquematicas
http://www.mqaccesibilidad.com/2006/11/lisparacomprobaila-
usabilidadle.html

De todos modos, a pesar de su utilidad como gujas descar, fracasan en
la cuantificacion.dPa entender el problema, analicemos algunos ejdmplos
items a&hequeaincluidosen estas listas.

OElI sitio tiene codtenido %nico y atr

Vdido en muchos casos, es absolutament@éabson buscaddodo el co-
tenido es repetidga existia en otro sitio antes de estatallhismo vale
para Google New¥. para WikiQuote.

oLas listas numeradas comienzaned ¥ Boend 0 6 . 6

oLa informacién esta organizada jerarquicamente, de lo general a lo
espeifico, y la organizacion es clara y légica.

Ambas estan agrupadas bajo la categoria Calidad del Contenido. Mientras que
comenzar las listas numeradas en 1 parece unrietialléa organizacion
jerarquica, clara y logica de la informacién es préctieahobjeto mismo de

la arquitectura de la informaciBaro abas otorgan 1 punto.

OExi ste alguna p8gina mayor de una pa

Si el contenido lo permitsta es una muy buena practica. Por el contrario, si
el contenido es extenso por ndamacasisiempre es mejor que esté en una
pagina larga distribuirloen varias paginas cortas un sistema de paain
cion Tenemopor ejemplo a Wipedia, que con paginas muy lalgasendo

gala de un estilo exquisgonsigu@ue nadiéo perciba se moleste peailo.

Es cierto que el método heuristico propuesto requiere que quien lomealiza te
ga cierta experiencia y también sensibilidad con respecto a la UE@nilidad.
plo de ello es quentheuristico es una excelente prueba para evaluaoa un p
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fesional a incorporar al equipo, sobre todo en nuestros mercados en donde
muy raro encontraécnicoscon experiencia en Usabilidad y en general nos
nutrimos de otras profesionesmunicadores, disefiadores graficpsga-
madoresPara comenzar laugba, s leexplca la metodologidel andlisis
heuristiccen forma detallada y por escrito, se le otorga tiempo para leerla u
par de veces y se le asigna un sitio a evaluar. El resultado es magico, por
solamente si tiene fibra real para trabajarsabilldadrealizardun buen
heuristico: priorizado, bien organizado y redactado, con recomend&aciones (
rectas y utiles.

Tal vez uachecklist pueda saltémmnecesidad de profesionales mas axperie
tes pero a costo de producir un resultado menos valioso:

1 Foco: por mas amplique sea una checklist deja de ser una lista-V
lidar esto, verificar aquello. Lo que no esté en la Istaaanalizado.

Por el contrario, un heuristico con la metodologia propuesta permite p
ner foco en los problemas relevarge perder la capacidad de recorrer
y valorar los detalles.

T Alcance urachecklises apenas evaluatpimdica qué esta bien y¥equ
esta mak losumo dira qualgo esta mal y que otra cosa esta peor.

Un heuristico tradicional propone una recomeidpera cada @
blema detectadoggoes unarentajasustancial.

1 Utilidad : un heuristico como el propuesto lleva practicamente el mismo
tiempo que uno realizado en baseaaluecklistpero el primero es mas
atil. Una vez terminagse convierte en elgpl de trabajo de las carre
ciones.

Si realmente necesita una evaluacion cuantitativa de facilidad de use probalt
mente el camino sea realizar test con usuarios con la metodologia propuesta
proximo apartado. En modo cuantitativo se utiliza la cantidactas au-

plidas y el tiempo para cumplirlas como cuantificador, y se realiza en base
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una muestra desuariogo suficientemente grande como para que tenga valor
estadistico.

Test con Usuarios

Los Test con Usuarios satesdenace mas de dos décadas pactica r-

tendida en el proceso de concepcién y depuracion de interfaces de usuario para
mejorar su facilidad de uso. Consisten en la observacion del comportamiento
de individuos reales, los usuarios, enfrentados a tareas comunes, similares a las
gue se enéntan en la vida real y que deben resolver utilizaaglcacion o

el sitio Web. Se trata de una técnica que permite a los expertos en Usabilidad
detectar areas de conflicto, problemas de interpretacién y omisiones, de modo
de poder perfeccionar elaiis de la
interfaz.

A diferencia de la esencia
Los Test con Usuariogal como 10S |  exhaustivay abarcativa del

describimos aqudon una técnica cisal | anglisis Heuristico, los Test con
tativa. Es el equipo que planificaa¢ re€  \js,arios son una técnica foca-
lizala pruebal quesacdas conclusk
nes y recomendaciones a partir de
gue suceda en el tedg los objetivos
planteados,de su conocimiento de
Usabilidad yle la propiaparticipacion
de los usuarios.

lizada, que permite el andlisis
profundo de una cantidad re-
ducida de problemas. Estas ca-
racteristicas los hacen comple-
mentarios.

A diferencia de la esencia exhaustiva y

abarcativa del Andlisis Heuristico, los Test con Usuarios son una tégnica focal
zada, que permite el analisis profundo de atidachreducida de problemas.
Estas caracteristicas los hacen complementanssituyendo una practica
habitual:
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1 Realizar un Andlisis Heuristicocomo primer acercamiento al sitio.
Esto permitirdademas de tener un listatioialde problemas y rec
merdacioneaun conocimiento profundo del sitio que se analiza, sobre
todo si el equipo de trabajolésabilidacs ajeno al disefio y desarrollo
del mismo.

1 Determinar las areas de conflicten base al heuristico y a partir de sus
resultadosEstasseran tomaak como base para la realizacion de los Test
con Usuarias

1 Testear con Usuariogara profundizar dlescubrimientde problemas
en las areas denflictoy a partir de ese conocimiento mas profundo
proponer mejores soluciones.

Cuando selefine el contenaddeun Testde Usabilidaccon usuariose debe

evitar analizar problemesmpletamente conociddi es obvio gabidoque

algo esta mal tgnemos la conviccién de qumalizarlo no agregara nias i
formacién, entonces los resultados de los test nolsikrgiuysolo consegu

remos que logsuariosnvitados a realizé pruebaefrustrenenormemente
dadoqueseles pdiraque realicetareagjue sabemos de antemaue no
podran completatos test deben estar orientados a descubrir problemas que
no con@emosa ayudarnos a evaluar alternatiaaprgfundizar en la dete

cion de fallas de Usabilidad.que ya sabemos queestd mal hay que o-

rregirlo sin mas tramite

El desarrollo de los Test de Usabilidad

Para la realizacion de los Test de Usabilidadiz® la técnica denominada
"pensamiento manifiestornink Aloud Protocglen la que el moderador del
test le propone a un usuario la realizacion de una serie de tareas en el sitio V
a analizar, solicitandole que relate en voz alta las accionea queabe, las
razones por las que las realiza, asi como sus impresiones generales y partic
res sobre el sistema.

117
Miro y Entiendo - Daniel Mordecki (2012)



CAPITULO 4

El orden esquematico de las tareas que involudestasel siguiente:
A. Se realizda seleccion de usuariogn base a un perfiteestalglcido

La experiencia muestra ampliamente que 8 usuarios son suficientes p
ra detectar los problemas. Inclusive en la mayoria de ledaagas

con apenas 5 usuarios. & peor de los casos, un usuario es aafinit
mente mejor que ninguno.

En lo que rgsecta al perfil, a diferencia defdasis groupg§donde el

perfil de los invitados es esencial, en los test con usuarios de sitios de
acceso publico tiene una importancia sensiblemente menor, gon exce
cion de aquellos sitios destinados a un publico paegifes y que

deben tener un conocimiento profesional determinado paraau utiliz
cion.

Como criterio generals siempre valido que los informaticos de cua
quier especie no deben ser usuarios en logatgse tienen una vision
completamente distinta domo funcionan los sitios que los usuarios

habituales. También es recomendable excluir al equipo de desarrollo
del sitio.

B. Se propone una lista de tareas adecuadas al perfibcalizadas en
el objetivodel estudio, plasmadas erscript(guidn) La creaidn de
un scriptes deciruna guia ordenada de las tareas a realizar, en el orden
en que deben ser realizadas, con la puntualizacién de qué elementos
son relevantes y fundamentalmente qué se le debe decir al usuario
permite dar homogeneidad a la reddinale cada uno de los test.

Para que el test sea Uutil, las tareas deben establecerse previamente y ello
incluye como elemento fundameméalactar toda la informacion que

26 Un Focus Grouggrupo focal o grupo de foco) es una técnicavdstigacion de mercado en la que
se reune un grupo de 6 a 12 personas y un moderador los consulta sobre sus opiniones y experie
cias con el o los productos objeto de estudio.
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se va a dar al usuario en cadalerdlas y leerlas a todos los usuarios
exactarante de la misma formRensar cada palabra, definir si $e util
za 0 no un término que figura en la pantalla, entre otros, seran dete
minantes a la hora de contar con un test de calidad.

C. El consultor observa y escucha la evolucién del usuarlaee una a
una las taread usuario y mientras éste las desatosiianota de los
problemas y observacionesrterés para futuros analisis.

Es importante recordarle al usuario que "piense en voz alta"ppidiénd
le que expligueerbalmentgué esta ltédendo y por ge loesta
haciendo

D. Se filman y graban las sesionesicluyendo las acciones, los eceme
tarios y las expresiones de los usuarios, para su analisis posterior.

Hace unos afios filmar las sesiones requeria de costoso equipamiento
era fuertemente intrusive, que implicaba la presenci&ripedesy

camaras filmadoras en el lugar del test. Hoy en dia existe gpftware,
ejemplo Camtasia Studjoie captura toda la actividad de la pantalla 'y
filma al usuario con upaquefi@amaraVeb.

Los Test con Usuarige desarrollan en un ambiente controlado. El usuario es
asistido por un moderador, que le explica las tareague no interviene loi
ayuda durantu interacciénon la computadora.

A partir de la observacion directa en las sesiones y del araisisateci

nes se determina la cantidad de tareas completadas satisfactoriamente y el ¢
junto de problemas a ser resueltos. Esto constituye un insumo fundament
para el trabajo de redisefio de la interfaz, de modo de reducir al minimo posik
las dificltades en el uso.
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Fichas de tarea

Para organizar el trabajo del testoeseniente preparar una ficha para cada
tarea. La ficha incluye toda la informacion relevante para.l&aréaha
podria tener el siguiente formato:

1. Titulo descriptivo

Objetivos de la Tarea: breve descripcion que explica por qué se incluyé la tarea.

Inputs: en qué pagina debe estar el navegador antes de comenzar y qué informa-
cion adicional debe conocer el usuario para realizar la tarea.

Terminada si: condicién que el usuario debe alcanzar, evitar ambigliedades.

Instrucciones para el usuario: es lo Unico que el usuario conoce de la ficha.

Observaciones: informaciéon complementaria de cualquier naturaleza, en caso de
que sea necesario.

Loscomponentes de la ficha cumglss siguientes roles:

q Titulo descriptivo: durante el desarrollo de los test y en la evaluacion
posterior se hace muy dificil trabajar si cada tarea no tiene un nombre
clara El titulo ayuda a eliminar este problema. Es util ademas numerarlas
de forma coelativa.

1 Objetivos de la Tareapara cada tarea se debe decir explicitamente para
qué fue incluida en el test, qué es lo que se quiere explorar al realizarla.
Esto ayuda enormemente a evitar tareas improductivas o confusas, que
no arrojan ningun resultadoncreto. Sumado a esto, comprender cl
ramente el objetivo de la tarea facilita la redaccion de las instrucciones.
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1 Inputs: para que todos los usuarios desarrollen las tareas en las mismax
condicioneses imprescindible que tengan el mismo punto ddaparti

1 Instrucciones para el usuarioel texto que se leerd al usuario para la
realzacion de las tareas. Para que un test sea exitoso es importante que
todos los usuarios ejecuten exactamente las mismas instrucciones.

Si se requieren datos adicionaledlpaea un formulario, deben ser i
cluidos de forma explicita y clara en las instrucciones. Si por el contrario
el usuario debe utilizar sus propios datos, también esta situacion debe s
incluida explitamente en las instrucciones.

1 Observaciones cualquér informacion adicional que sea relevante para
la tarea y que el equipo deba tener en cuenta.

Las instrucciones para el usuario

La parte mas sensible de la ficha son sinatuglestrucciones para el usar
rio. En la redaccién de las instrucciones s& guag parte del éxito del test.

Las instrucciones para el usuario deben
ser redactadas de modo que a qu
realiza el test le parezca razonable
gue se le esta pidiendo. Se debe ev
dar 6rdenes o solicitar que se realic
acciones sin contexto o sentidks
importante que elisuario realice las
tareas lo mas naturalmente posiple,
se sienta involucrado en el problen
gue la tarea resuelveueQla tarea le
resulte razonable es un aporte Bust
cial a la calidad del test.

Las instrucciones para el usua-
rio deben ser redactadas de
modo que a quien realiza el test
le parezca razonable lo que se
le estd pidiendo. Se debe evitar
dar 6rdenes o solicitar que se
realicen acciones sin contexto o
sentido.

Por ejemplo una tarea destinada a estudiantes ni#gasacno mayores a 20
afos podriacomenzsio Tu madr e tdaxo que ed babityaldad.
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gar en la relacion entre los estudiantes y sus Satesabargo, si la tarea esta
destinada a adultos B%eafios 0 maeste comienzo seria peligros@uges
altament@robable que la madre haya fallecido y la situacion propuesta no solo
seria invélida, sino emocionalmente dolorosa, algo que debe ser evitado en
todos los casos.

Las instrucciones que involucran al usuario en la tarea son las quemas rin
ya queel individuo pone foco en el objetpintualy no en una lista de axci
nes a ejecutar.

La eleccion de cada palabra es relevadiigir una sola palabra que sesnue

tra en la pantalla puede ser determinante para que unausupi@ nocon

una tareezn la mayoria de los casos lo mejor es describir el concepto evitando

el término utilizado por el sitio en la pantalla y sus sinGnimos, pero esto no
siempre es posible por multiples razones. Por ejemplo, si un sitio ofrece un
serviciotelefénicobajo la denominacianCal | er | D6, mej or q
tor6 o oidentificador de |l amadaso e:
conocer el numero que llaata teléfon@ .

El tono,la definicion de comtoatar a los usuariate vos, de tu o desed la

sintaxis, el armado de las frasesstedtws factorasfluyen en el éxito de la
ejecucion de la tarea. Es vital que la redaccién sea impecable para cada tarea y
consistente a lo largo de todo el test.

Una vez preparado el scriptdeeen imprinn las instruccionede cada tarea

para el usuarien fichas por separadmda una en una hoja independiente,
absolutamente blanca, con letra grande y clara. Durante el test, el moderador
luego de leer la targendraa disposicion del usuario la fiotk@do queel

objetivo es testear la interfaz del sitio, no la memoria del usuario.

Bienvenida y preparativos

Como parte del script se debe incluir un texto de bienvenida, que explique la
mecanica del test, sus objetivos y que explicitamente deje ededano elel
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material recogido durariéepruebaEsta bienvenida también debe ser idéntica
para todos los usuarios, evitando generar sesgo al realizar un conentario &
cional o brindar una informacion dqogactesobre la realizacién de alguna
tarea.

Adeamas,es importante incluir en el script una lista de todos los chequeos
realizamprevios a la realizacion de cas$é Todos los test deben tener como
punto de partida un estado conocido y eso implica en general borrar histori
les, configurar la panglteiniciar sistemas, entre muchos otros.

A continuacion, un ejemplo de tareas preparatorias y bienvenidas de un te
con usuarios:

Tareas preparatorias

Antes de la realizacion de cd@y con el fin de garantizar exactame
las mismas condicianmiciales para cada uno de los usuarios, se lle
adelante las siguientes tareas:

1 Verificar que la Home Page de todos los navegadores es una
en blanco (about:blank)

1 Borrar la historia del navegador.
1 Borrar el caché.
1 Borrar Marcadores.

1 Verifica que el administrador de contrasefias esta totalnmgente (
habilitado.

Bienvenida

Buenos dias, mi nombre es , 'y en primer luga
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quiero agradecerle por haber aceptado nuestra invitacion.

Nosotros formamos parte del equipo de trabajesfaedisefiando yatr
bajando en los contenidos sitb Web de_Nombre ¢heorganizacion

Antes de comenzar quiero comentarle que esto no es un examen
prueba de sus habilidades, sino solamente una prueba de la fac
uso delsitio. Nosotos sabemos que este sitio Web tienen aspec
mejoraypor lo que es natural que usted al usarlo se tope con ellos,
puede generarle dificultades en la navegacién. Al contrario de
podria parecer, eso no solo no es inconveniente, sincetjfia de esta
tarea, encontrar los puntos débiles para poder corregirlos.

Con respecto a la prueba, es muy seralivamos a proponer algun
tareas que usted realizara tal como lo haria en su casa o en su tra
una sola diferencia, le peaios que nos cuente en voz alta por qué |
cada cosa: por qué cliclsedreun vinculo, por qué abandond una-p3
na, por qué seleccioné una opcion en un menu. Navegar como s
pero pensando en voz alta. Nosotros no vamos ni a ayudarloeni
rrumpito.

Como puede ver estamos grabando, pero no se preocupe, es solo
interng con el fin de poder luego analizar el test y verificar algun
dato.

Al términodelapruebde pediremos que llene un formulario con algu
preguntas, que como toéste trabajse mantendra anénimo.

¢Alguna pregunta antes de comenzar?
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Desarrollo de los test

Por méas cuidado que se tenga, por mas aclaraciones y explicaciones que se
los usuarios se estresan con los test, sobre todo cwaodiesiguen terminar

dos o tres tareas sucesivas, @lgopor la propia naturaleza de losc@stre

con frecuenciaPor lo tantees recomendable gias pruebatkengaruna du-

racion maxima de 30 a 35 minutopara la ejecucion de las tgreagjue
habitualmente implica un nrégide 20 tareaé ello se suman 10 a 15 umin
tosde labienvenida gl cierre o que da un paquete tdmalemente por dab

jo de la hora de duracion

Cuando los test se extiendedssnde este tiempo la calidad de los resultados
comienza a bajar. Los usosise cansan, se distraen, se focalizan en ¢ acces
rio y no en lo relevante, con lo que el conjunto del test se aparta de su objetiv
Si los problemas a testear exceden las 20 tareas o el test se extiende mas ¢
minutos, sera necesario dividir lesataen dos scripts y agendar con des gr
pos de usuarios para completar el conjunto del estudio.

Durantela pruebael moderador debe en primer lugar fe@eginzar, leyendo
una a una las tareas. Es su responsabilidad atender los requerimierges del u:
rio, cuidando de no ayudarlo o asistirlo en la ejecucién de las tareas propuest

Lo mejor en este caso es evitar | e
decir nadadé o | as expresiones de ¢
respuestas genériaasly ambiguas, pero de tono positivo, lo mas lejos posible
de | a soluci-n de |l a tarea, como p

Onavegue con tr anq &nningud eado,se deleercaenen s
la descortesia de no responder y si re@mengs posible revertir eduzad
mentela curiosidadde un usuarjoentonces lo que corresponde es anular la
validez de su test.

Es responsabilidad del moderador que los usuarios piensen en voz alta.
utilidad de un test mudo es significativamente rqaeda de un usuario que
explica qué hace y por qué lo hace. Muchos usuarios adoptan el método
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pensar en voz alta con naturalidad. A los otros, el moderador debe una y otra
vez pedirleque expliquen qué estan haciendo.

El moderador debe tomar notasdmomento mismo del desarrollo del test de

los elementos importantes queecibe Después del tercer test sobre las mi

mas pantallas y con el mismo script, las imagenes se comienzan a mezclar en la
memoria y se hace muy dificil hacer orordo detalladale los hallazgos
relevantes. Estabores tan vital que es usual incluir a un profesidicgnal

pam realizarlajuienpermanece en silencio absoluto durante la evolucion del
test. De todos modos, cada persona que se incluye en la sala endaligae s

la pruebagregastréspor lo que la decisién debe ser valorada en cada caso,
muchas veces en funcide la experiencia del moderador y su habilidad para
hacer varias cosas a la vez.

Es muy importante recordar en todo momento que el test esnica ¢éal

tativa: lo que importa es lo que el moderador y otros especialistas concluyan a
partir delas propias pruebgidas grabaciones. Cuando se percibe queain usu

rio no completara una tarea, ya alcanza. El moderador debdodigbaer
damente, indandole que para esa tarea ya es suficiente, intentandoien lo pos
ble evitar referirse a si la tarea fue o no cumpiimtager a los usuariosi- cu

dar con esmerque no sientan que fracasaemuna prioridad entre las-re
ponsabilidades del moderadarzBr a los usuarios a repetir una y otra vez los
errores no solamente no tiene valor alguno para el test, es ademas una actitud
de mal gusto.

Los resultados de un Test con Usuarios

El entregable mas comun para los test con usuarios es un informelgue detal
las conclusiones a las que se aibdecide preparar un informe, prodabl
mente estas recomendaciones le resiilen

T Breve cuanto mas largo es el informe, menos personas lo leeran. Intente
gue el informe se mantenga lo mas breve posible.
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1 Lo més importante primero incluya al principio un resumen de las
conclusiones, con un parrafo explicativo para cada una, de modo que
quienleasolo una o dos péaginas del informe tenga alta probabilidad de
encontrafo més relevante.

1 Acuérdese de lo buenoescomuntoparse comformes queoélo
hablan de cosas malas.duen informe habla por igual de las cosas
buenas y las malas, esto esolmmentenas correcto sino que aumenta
la proteccién sobre los logros del sitio, focalizando las modificaciones
sobred que es necesario cambiar.

T Atémico: incluya uno a uno los problemas, por separado. Evite unar
dacci-n |l arga en | a que | os hall/l
proponer soluciones, entonces lo mejor es incorporar la solucién a co
tinuacion del prdbma, para que sea evidente la relacién entre el hallazgc
y la recomendacion.

1 Hable de la Metodologia describa brevemente la metodologia; expl
cando a su cliente qué hizo y en qué fundamentos teéricos devapoya.
te entregar informes cuyas conclusioaesen provenir de la nalg.
cluya en un anexo los scripts y otros materiales.

También es habitual entregar al cliente como parte de los resultadas las filrr
ciones de los tedk. pesar de que lo mas comun eslggielients no miren
lasgrabacionesj ustedse comprometié a guardar la identidad de los testeados
tenga en cuenta dejar en claro a su contraparte que debe respetar este c
promisq o elimine de las filmaciones las caras, nombres gaitepersa

lesde los usuariantes de entregarlos.

Sensibilizacion: clips y participacion del cliente

Los test tienen un rol sensibilizador muy fuerte con respecto a la Usabilidas
ademas de su rol principal en el descubrimiento de problemas y solucion
para la mejora de las interfaces.
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Hay que ser muy obcado para no reconocer los problemas cuando se mira a
un usuario tras otro fracasar en el cumplimiento de una tarea. Lo mismo vale al
revés: es muy dificil criticar un elemento de la interfaz que los usuarios inte
pretan rapidamente y utilizan con éxit@ y otra vez

Una herramienta muy util para laisen
bilizacion es la preparacion de un c| Hay que ser muy obcecado para
de video, de 2 a 3 minutos, que ilusi{ no reconocer los problemas

un problema, una solucién, un hallaz¢ cuando se mira a un usuario
Un clip de video, videoclip o clipea s| tras otro fracasar en el cumpli-
casges un video corto que redres@jes | miento de una tarea. Lo mismo
ilustrativos de los test, elegigassea | vale al revés: es muy dificil cri-
porque muestran un punto clave en | ticar un elemento de la interfaz
test, porque un usuario expresaamn ( que los usuarios interpretan
mentario particularmente Util 0 porqu  rapidamente y utilizan con éxi-
creemos que esa parte es fuerteme o unay otravez.

ilustrativa de lo que elttesn usuarios
nos esta mostrandtdna duraciérde
no magle tres minutos es ideal.

En generalmostrar varios usuarios en el mismo punto de una tarea suele ser
un formato muy util para pensar un clip. Tdmla es un usuario que alireal

zar una tarea eiga con mucha claridad los problemas que percibe @-la inte
pretacion que hace de lo que ve en la pantalla.

Agregar subtitulado de lo que dicen los usuarios y una brevisima introduccion
con unaexplicacion de la tarea qeeobserva en el clgcen quel video

pueda ser difundido fuera del ambito especifico del equipo que trabaja en los
test y su contraparte, tanto a los desarrolladores, a la direccion deda organiz

cion, comoa otros publicos relevantes.

Con el objetivo de sensibilizar al equipoat®jn del cliente acerca denla i
portancia de la Usabilidad, es muy productivo invitar a miembros deaila contr
parte, desarrolladores o gerentes a presenciar los test en vivo. Siempre de a uno
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por vez, siempre con un ruego especial de no participar yensanéensite

cio, presenciar en vivo y en direld® test lepermite accedele primera @

no atodo el trabajo previo y el cuidado profesional que se pone en los mismos
reivindicando la validez de la metodolpdéacerteza de sus resultados. As
mismoles permite escuchar sin intermediarios lo que manifiestan los usuario
incluidos muchas veces insultos, quejas y expresiones de enojo.

En nuestra experiencia, los cliga invitacion a presenciar los test ensamo
herramientsde enorme utilidagihla promocién @ la importancia del trabajo
sistematico y profesional en Usabilidad. El retorno si@enarecon creces
el tiempo invertido

Test sobre papel y prototipos

Los test con usuarios presentan en muasms una limitacion importarsie

el ohetivo es pobar una solucién a constrgi requiere construirla pars te
tearla.En este caso una metodologia realmente valiosa deberia aportar s
hallazgos y conclusiones antes de construir la solucién objeto del estudio.

En estos casos se realizah gebre prototipos &s 0 menos funcionales o
directamentasobre prototipos de papel. En contra de lo que dicta el primer
impulso, si los test se paean con cuidaddos resultados son tan buenos
como cuando se realizan sobre el propio sitio Web. Sopoousylos et
mentos de interfaz para los que no se encuentra una solucién que los evalue
profundidad.

En particular, los prototipos de papsbn muy pero muy econémicos, extr
madamente versatiles y muy efectivos en muchgsespscgalmenieara el
testeo de formulario®ado que los formularios son el principal candidato para

27 Por una referencia completa y detallada sobre test en prototipos defpapé&lrototyping: The
Fast and Easy Way to Design and Refine User Intérfack® Car ol yn Snyder .
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los test con usuarios, su utilizacién es recomendada en un abanico muy impo
tante de situaciones.

Lamentablemente, los clientes suelen tener una idea equivocada deyla validez
utilidad de los test sobre prototipos, con una prevencion particular hacia lo que
se puedebtenerdeun test realizado en papel. Eso los obliga a invertir en test
MAas costosos y procesos mas lentos. Ojala algamsigamosevertir esta
situacion.

Card Sorting

Cuando el universo de informacién que abarca un sitio Web crece, la creacion
de una taxonomia de categorias soélida y consistente se vuelve unatarea partic
larmente dificil. A ello se suma el problema de generar etiquetas de-facil co
prension paa todos los usuarios potencialasntroducir ambigtiedad. Es en

estos casa@n losque se torna Util el Card Sortiogrdenar tarjetascasi te-
tualmente).

La técnica del Card Sorting es muy sencilla de aplicar y se comporie de los s
guientes elemersto

1 Se define un conjunto de conceptos o categorias basicpedescr
bencompletamente el contenido del sitio. Se pueden asimilgr-a las o
cionesa incluir en érbol de menus.

Si bien cada caso particular impone sus propias reglas, en neestra exp
rienca hemosecogido algun&aracteristicas para este conjunto inicial:

A Todos los conceptos deben tener el mismo nivel degr
fundidad. Es muy importante en este caso que la granularidad
sea lo masomogéneposible.

25 a 30 conceptos es el optif@) conceps es un maximo
aceptable. Con m&s Card Sorting se vuelve muy engorroso y
largo para los usuarigda calidad de los resultados decae.
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A Hay que ser cuidadoso en la coberturaerificando que el
conjunto de conceptos cubre todo el universo de irdigmmga
no solo la parte de mas trafico o la mas interesante, pero deja
do fuera areas del sitio que luego seran muy duras de clasificar.

1 Con cada concepto se prepara una tarjetgue contiene la etiqueta
gue describe al concepto. Lo ideal es que laastagatontengan
ningun otraexto que el de la etiqueta, y égia sea bien grande. Las
tarjetas se numeran en la parte de atras para poder registrar facilmente
opciones de los usuarios.

En algunos casos es necesario agregar debajo de la etiQoeta una
explicacion, a modo de ayuslsta es una decisiotoanar caso easo,

porque naturalmente agregar explicaciones puede generar sesgo en los
resultados. Sin embargo, hay situaciones donde marcas propias, termin
logia legal o alguna otra restricciderea hacen obligatorio el uso de
determinadas etiquetas, y para que el trab@godfrting tenga uti

dad se hace imprescindible ayudar a los usuarios.

1 Se le pide al usuario que agrupe las tarjetas en conjuntpge tengan
para él una fuerte unidaditta Esto se puede hacer de dos formas:

A Card Sorting Abierto no hay grupos predefinidos y el usuario
puede agrupar libremente las tarjetas. Es apropiadengara
rar taxonomias descubrirrelaciones, ya que es el propio
usuario el que propone las camess desde cero. Unaaec
mendacién importante es poner un nimero maximo de grupos,
ya que en caso contrario el usuario tiende a crear grupos de une
o dos tarjetas para aquellos conceptos que nusadiegu-
par, evitando hacer el esfuerzo de asociaa®difitultoso,
que es precisamente el que a nosotros mas nos interesa.

En el caso del Card Sorting Abierto, se le pide a cada usuario
cuanddinaliza la pruebgue le ponga un nombre a cgdgq
tanto para entender la l6gica de la agrupacion comedara r
ger ideas de posibles etiquetas para las categorias.
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A Card Sorting Cerradolas tarjetas se agrupan sobre unaestru
tura predefinidacandidata a ser la base de la taxonSmia.
pide al usuario que elija para cada tarjeta la categoriagque le p
rezcamas adecuadas apropiado para evaluar y validar dec
siones de arquitectura de la informacion.

1 Sedocumentan las decisiones de cada usuaripara poder realizar la
evaluacion final cuando termine el trabajo de campo.

Si bien el moderador debe solamexyécar el trabajo, siendo inclusive+ec
mendable dejar al usuario solo en la habitacion para que trabaje cémodo, con
una buena silla y una mesa amplia para distribuir las tarjetas, asi como lapiz y
papel por si precisa anotar algo, es también recomémgatdenbiar algunas

ideas una vez que finalizd, intentando entender los criterios que utilizd, alguna
idea importante o eventualmente alguna caracteristica del participaete que pu
da generar un sesgo no deseado.

La cantidad de usuarios necesarios pteaeobesultados validos es un tema
de discusion, aun abierto. Algunas premisas validas al’fespecto

1 Para analizar el mismo problema, el Card Sorting abierto requiere mas
usuarios que el cerrado.

T En general, un minimo dedduarios es un valkpue debea ser resp
tado en cualquier caso

1 La cantidad de usuarios debe aumentar si aumenta significativamente la
cantidad de tarjetas.

El analisis de los resultados no es lineal y depende de qué estemos buscando.
Otra vezes mas facil si el Card Sorting esde que si es abierto. En &} pr
mero se valida el porcentaje de wusual

28 Por una referencia amplia de opiniones al respecto de la cantidad de usuarios para un Card Sorting,
ver el articulo sobre Card Sorting éssability Bodpf Knowledgede ldJsability Professionals'
Associatioren http://www.usabilitybok.org/methods/casrting?section=hoto.
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donde nosotros esperdbamos. En el segirai@lisisequierauna tarea mas
pacienteque implicanirar los datos de una forma y de otragricat de de
cubrir patrones, repeticion, coincidencia y mteasiitiles a la hora de tomar
la decisidn definitiva sobre la taxonomia.

A diferencia del Test de Usuarios y del Andlisis Heygti@ard Sorting es
menos contundente en sus hallazgodnjaiefies. En nuestra experiencia, un
60% de coincidencia entre los usuarios es un buen resultado y un 80% es
tope casi imposible de superar.

Otras herramientas de evaluacién de
Usabilidad

Las necesidades de evaluacion de la Usabilidad de unanapdidaci&ens
blemente en funcién de las caracteristicas de la propia aplicacion. &actores
mo frecuencia de uso, contexto de abanico déareas a desarro)laare-

dad de los perfiles y tipos de usuaronplitud del universo de informacion
sonlasfuentes principales de estas diferencias.

Mientras que un sitempresariallasico tiene una frecuencia de uso ocasional,
se visita dentro de un navegador en el proceso habitual de navegacioén en
Web, informa sobre productos, otras caracteristicagmpresa y formas de
contactgy abarca algunas decenas de paginas, un sistema opetdittee es u
do a diario durante muchas horaspilones de personas, el uso se da en
condiciones y dispositivos que varian sensiblemente de unos a otros, las tar
son imprevisibles ya que ni siquiestan definidas completamente al meme

to del disefio y el universo de informacion es inconmensii@lselo los
requisitos de disefio de la interaccion varian de uno a otro, las necesidades
evaluacion son también neksensas y exigentes en la segunda que en la pr
mera.
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Si bien una descripcion detallada de estos métodos de evaluacion excede el
alcance del presente libro, expondremos algunos de ellos como ejemplo y pu

to de partida para aquellos que deseen continuar estudio més profundo.

Si ese es el objetivo, el principio obligado es el libdef deaskin The

Human Interface®, dondepresentaen detalle los principios de disefio de
interfaces y los métodos de evaluacion, asi como una bateria amplia de ideas y
cone@ptos aun hoy revolucionarios.

Ley de Fitts

Un libro de Usabilidad que se precie debe incluir una explicaciéon de la Ley de
Fitts, asi que aqui vamos. Es mas, debe explicar que e pegkiisde que el
nombre correcto es Fattebececawombmabi i
Cumplido.

Si bien puede ser expresada en una forma mas ddedrezzno fue propse

ta en 1954 mucho antes de la aparicion de las interface$ paafidases-

luacion de una interfaz podemos redactar la Ley de Fitts diemdesigima:

el tiempo para mover rapidamente el puntero de forma exitosa de un lugar a
otro de la pantalla depende de dos elementos:

1 La distanciaentre la posicion actual del puntero y el destino.
1 El tamafio del destino.

La consecuencia inmediata de jadeeFitts es que los botones y otres el

mentos clickeables son mas faciles de usar si son mas grandes. También que
una secuencia de acciones que se debe realizar con el puntero es mas facil de
realizar si los distintos objetivos a clickear estan masosrda otros.

29 The Human Interface. New Directions for Designing Interactive SysefmRaskin Addison
Wesley, 2000.
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Desde el punto de vista de la aplicacion de la Ley ded-fitydes de la pa

talla son un lugar particular: la dimensién que termina en el borde (ancho o al
segun corresponda) puede ser considerada infinita, porque no es nexesario
el usuario frene su movimiento para

acertar en el objetivdn caso partic
lar de esta observacion lo constituy
las esquinas, que tienen tanto anc
como largo infinitos y por lo tanto so
el detino mas facil de click&ar

El tiempo para mover rapida-
mente el puntero de forma
exitosa de un lugar a otro de la
pantalla depende de dos

elementos:
La popularidad de la Ley de Fitts y 9 Ladistanciaentre la
referencia obligada se debe acgus- posicion actual del

tituyé un punto algido en la discusia
entre los disefiadores de Appleiy N
crosoft en defensa de sus respectiv I Eltamaiio del destino.
sistemas operativddacintoshy Wn-
dows.

punteroy el destino.

El primero respetaba religiosamente la Ley de Fitts, y colocaba elmenu sie
pre arriba, para queefra méas facil de clickdas. hacia de una forma ca@asi
tente: el menu no tiene borde ni arriba ni a los costados, lo que hace que |
esquinas superiores formen parte del mismo, aprovesbharatacteristica de
lugar mas facil de clickear.

Por el contrao, Microsoft coloc6 el menu debajo de una barra superior que
forma parte del marco de la ventana y ésta tiene fomrdte que no aprev

cha las ventajas que la Ley de Fitts mu€stasmdolanzé Windows 95 el
boton dlniciod, ubicado abajo a la izquierelaia borde, por lo que la esquina
inferior izquierda de la pantalla no estaba incluida en el boton, lo que reavivo

30 Enrealidad si fuéBmos a ser precisos, el destino mas facil de clickear es la posicion aatual del mo
se. El punto es que es muy difz2cil darl e wun
para aprovechar esta ventaja. Un intento en esta direcctiradsoalle propiedades que aparece al
opintardé texto en Word 2007.
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vieja discusion con una andanada de criticas y burlas por parte de los acolitos
de Apple.

La interfaz de Lisa de Apple
lanzada en enero de 1983,
precursora de la Macintosh ya
tenia el menu arriba de la barra
de la ventana.

La versién 1.0 de Macintosh
System de 1984, con el menu
arriba y la ubicacién
privilegiada de la manzanita de
Mac.

"l rile Tain

Wirae  Ypreaial

Mac hyilem %
¥ rirms FETH i dink

Tyrtem il g i

"/J-\. ERLE T

OS X Lion, la versidn disponible
en julio de 2011 para Mac,
conserva la misma ubicacién
para el menu.

La version 1.01 de Windows de
1985, traia el menu debajo de
la barra de la ventana. Las
esquinas no eran clickeables.
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- o b i g 1 [ IR, - T Pl M = | =] i e

5] Gt Gummwiyes Torsachanse Anvihe*Qpbvara Hlgmsmet Erosiest3o0 3 WlndOV\{S 311, la version que
[=ornee  WEECCESEEEET | popularizé mundialmente a
T 2 ET Windows, conserva el mismo
ey e e ane disefio de menu y barra

superior de la ventana.

El botdn del menu de inicio
introducido con Windows 95
tiene borde y por lo tanto, la
esquina no es clickeable.

Y " =% Enla parte superior de la
ekt Resr e e Lo pantalla de Windows 7 todo
== sy sigue practicamente igual,

3 : salvo que la esquina derecha
ahora pertenece al botén
cerrar ventana y la superior
izquierda despliega el casi
inuatil menu de manejo de
ventana.

En la parte inferior de la
pantalla de Windows 7 todo
cambié: la esquina izquierda
pertenece al boton inicioy
clickear la esquina derecha trae
al frente el escritorio. Los
botones no tienen bordes.
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La Ley de Hick

La Ley de Hick, también enunciada en la década olié® que el tiempo

que consume un individuo en elegir entre multiples opcionelnealesino

que aumenta mas cuanto mas son las opdisndscir, si al pasar de 2 a 3
opciones el tiempo de decision aumenta en un tiempo t, pasar de ®-a 4 opci
nes aumenta un tiempo T dondesI'mayor que t, probablemente el doble
Traducido al espafahtiguo agregar opciones es muy malo y esta esila justif
cacion tedrica de la Heuristica &-dis
fio minimalista y estética.

Agregar opciones no es

La Ley de Hick fue enunciada en un{ apenas costoso, sino que es
forma mas présa que la que inglu muy costoso para el usuario
mos mas arriba y en el caso de avalu
ciobn de interfaces se pueden hacer
calculos bastante precisos sobre el impacto de agregar una nue\Ragpcion
nuestro nivel de detalle podemos quedarnos con la maximaadgegae
opcionesno & apenas costoso, sqeees muy costoso para el usuario

Efectos de la curva de experiencia

Los usuarios son cada vez mas eficientes cuando el uso de la interfaz es repet
do. Este es un factor determinante para la decision del tipo de inteefaz a dis
Aar:sutil, sofisticada y personalizable para el uso intensivo. Directa, &in recov
cOs y un poco brutal para el uso ocasional o de Unita véznica dales-
cubrimiento progresivo(progressiveisclosurgpermite escalonar los niveles

de sofisticacion y memalizacion, de modo que el usuario encuentremmas fu
ciones en la medidaque usanasla interfaz.

El estudio de los efectos de la curva de experiencia taaal®resle la
industrializacién masiva a finales del siglo XIX y tenia foco en ebaleriant
productividad. El conocimiento en el tema es extenso y mucho de eHo es apl
cable a la productividad de una interfaz.
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Un hecho a destacar es que habitualmente se confunde facilidad de aprendiz
con facilidad de uso y estos son conceptos bignodiunque fuertemente
relacionados. Un alumno cit6é una vez en clase el ejemplo de los diccionarios
el envio de SMS con teclados numéricos: son en cierta medida dificiles
aprender a usar, por lo menos mucho mas dificiles que apretar cada tecla u
dos o tres veces para obtener una letra. Perq eéésisoés de aprendeds

mas simple.a curva de experiencia también refleja te6ricamente estas difere
cias.

El resultado principal desde el punto de vista de las interfaces es aque el inc
mento dda eficiencia es mayor al principio y decae con el tiempo. @n corol
rio de esta premisa es que el cambio en la interfaz es mas costoso en facilit
de uso cuanto mas entrenados estén los usuarios.

La curva de experiencia justifica la Heuristica 4: t€ocisisy estandares.

Sempre es malcil de usalo que respeta lo aprendido fuera del sitio. Si

ademas el uso es repetid genera una curva de aprendizaje que hace mas
facil de usar lo que es internamente consistente. Si

%? freert :':‘ ! la gpligacién €s un sistemarafivo, entonc_eg las
. P aplicaciones C]U(f,‘ corren en él se beneficiaran de
e G respetar sus estandares.
Code Yiew *| Un casomuy interesantde @mpetencia entre la
N * | ley de Hicky los efectos de la curva de aprendizaje
%M l lo constituydainclusion de los menuds auto pela

sablesme Office.

La funcionalidad hacia gsen que el usuario hiciera na#amostrara so

mente un pequefo grupo de opciones iniciales con alta probabilidad de uso
las opciones que el usudmddia utilizadalguna veZl resto estaban ocultas

y era necesioexpandir el menud con un click para acceder a ellas.

De esta forma se minimiza la cantidad de opciones para elegir, lo que aumel

la facilidad de uso desde el punto de vista de la Ley de Hick.
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Sin embargdos menus de una suite de aplicacionesodami intenso y rei

rado como Office tienen una fuerte curva de aprendizaje, lo que hace que sea
de mucha importancia que se mantengan siempre iguales, algo queala funcion
lidad impedia: cada vez que el usuario hdifipa primera vez una opcion, el

menu se autenodificdbapara incluirla. A esto se stimel esfuerzo de buscar

una opcion en una lista de opciones en la @lmestondida.

Gano el efecto de la curva de experiencia y los menus auto colapsables desap
recieron de la faz de la pantallala@paricion de Office 2007.

KLM-GOMS Modelo del nivel de digitacién
(Keystroke Level Model)

El KLM fue introducido poCard, Morary Newellen 1983 con albjetivo
especifico de disponeruemétodo cuantitativo para predecir teéricamente el
tiempo en leque un usuario desarrollara una tarea de interfaz.

La idea es asignar un tiempo a las tareas atbmicas

A K, presionar una tecla. De 0.08s a 1.20 segundos dependiendo
de la practica dactilografica.

P, sefalar un objeto con el puntero. 1.10 segundos.

B, apetar o soltar el boton del mouse. 0.10 segundos.

H, pasar del teclado al mouse o viceversa. 0.40 segundos
M, Pensar. 1.10 segundos

T(n), escribir n caractere$Krsegundos.

LB > > > >

A W, esperar la respuesta del sistema
Ejemplos de actividades sencillas:

31 Tomado de Wikipedia. http://en.wikipedia.org/wiki/Keystrblkesel Model
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1 Clickear un botén sefialacon el puntero (P), clickear (BB), lo que da
ia una secuencia PBB

1 Llenar un campo con un afiosefialar con el puntero (P), clickear (BB),
Pensar (Mpasar del mouse al teclado @iditar 4 teclas (KKKK) lo
gue daria una secuenci8MBIKKK .

1 Corregir una letra al digitar Pensar (M), Borr&K), Digitar (K) lo que
daria una secuencia MKK

Las actividades mas complejas se elaboran de la misma forma a partir de a
vidades sencill&&i. bien es un poco engorroso, brinda la posibilidgehdear

una aproximacion a los tiempos de uso de determinados elementos de interf
sin la necesidaadi de construirlgsi de realizar test de usuarios.

Las normas ISO relativas a la Usabilidad

La estandarizacion tiene un rol crucial en el desagrelbosistemas tamco
plejos como Internet, ya que es la base parartgperabilidad.

La interoperabilidad es la capacidad de las partes de los distintos sistemas
interactuar unas con otras libremente. Es muy facil de entender si nos fijam
en las bterias: las pilas comunes (AA, AAA, C, D, etc.) son totalmente inte
operables. No importa quién las fabrica, dénde o a quién se las compramc
nuestra radio, control remoto o linterna funcionaran correctamente con ellas
Por el contrariolas baterias @arcelulareso son estandar siqoopietarias:

cada celular funciona con una distirgara hacerse de una hay que mirar bien
quién la fabrica y a quién se la compramos: no son interopleoabdssin-

dares son la quintaescencia de la interoperabilidad

En Internethaydiversagrganizaciones que generan estandares que habilitan
la interoperabilidad, por ejemplo la Interbgtgineering Task Force
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(www.ietf.org) mantiene un conjunto de estdndares entre los que se cuentan
todos los relativos al correeattonicd, la W3C (www.w3c.org) con todos los
estandares relativos al HTML y su ecosistemétgriztional Organization

for StandardizatiofiSO) que mantiene
una cantidad importante de estanda
muy variados como por ejemplo Ig

relativos a la catid del software y al —™ ‘ .
formato PDF. distintos sistemas de interac-

La interoperabilidad es la capa-
cidad de las partes de los

tuar unas con otras libremente.
Los intentos de estandarizacion form Es muy facil de entender si nos
de la Usabilidad lamentablemente es| fijamos en las baterias: las pilas
bajo ¢paraguas de la 1SDigo lamea- comunes (AA, AAA, C, D, etc.)

tablemente por varias razones: son totalmente interoperables.

, No importa quién las fabrica,
1 Es la mas cerrada de las ogg poriad

nizaciones Mientras que en la
IETF cualquier ciudadano del
planeta puede poner un dec
mento a discusion, la ISO es
campo fértil para la lucha corp
rativa por trasformar estandares
propietarios en estandagdesdominio publica imponer #éoscompei:
dores

dénde o a quién se las compra-
mos: nuestra radio, control
remoto o linterna funcionaran

correctamente con ellas.

1 Pone sus fines econdmicos por delant®lo es una emsa, pero
vende los estdndares@lye una desagradable mareayde para pr
venir copias en cada pagieso hace que casi nadie los conozca, que no
se puedan difundir, ensefiar o compartir librentemta.otra vereda

32 Siempre me admir6 la estabilidad del conjunto de estandares del email. Entre ellos destaca el prot
colo de intecambio de emails (SM®RSimple Mail Transfer Protocol) cuya especificacion aln rige
el envio de cada mail que se envia por Internet y fue escrita en 1982 (RFC 821).
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los estandares de accesibilidad que elabora®fna/&® son excete
tes,sino qudienen un sitiextremadamente ulieno de ejemplpex-
plicaciones y referencias que los hace muy populares en la comunidad.

1 Son un apéndice de las pautas de calidad de softwaemntola cal
dad del software en general como la ecuacion de la calidad fimal en fu
cion dekiempo/esfuerzo/dinero invertido eh desarrollson temas de
amplisimo estudio y extenso desarrollo tedrico, metodoldgico y practico.
Pero poca utilidad tienen para evaluar la Usabilidad de la intedaz y la ¢
lidad de la interaccién. ISO se equivoca al derivar la evaluaciém-de Usak
lidada partir de la evaluacion de la programacion, seguridad y otras
métricas clasicas de la calidad del software.

Debo aclarar que se trata de una opinion personal y que no es frecuente enct
trar criticas a las normas ISO de Usabilittad quedecir que en atidad no

es frecuente encontrar opiniones sobre las normas ISO de Usabilidad, porqt
como no estan disponibles publicamepteos las conocen. Referencias
completas como las de Alberto Latalléa querealizéel blog Mas Que A
cesibilidat, que proveemn panorama amplio y abarcativo de las normas de
referenciano incluyen siquiera un parrafo textual derdggasnormas

El pecado capital de la propuesta ISO es el tercero de los puntos citados,
transmision mecanica de los elementos clasicosaliddd del software a la
evaluacion de la Usabilidad. Teé@msar Primerd® esta dedicado a mostrar
gue las metodologias del disefio de software no aplican al disefio de la inter

33 Version original en inglés: http://www.w3.0rg/TR/IWCAG20/.
Version traducida al esphffdtp://www.codexexempla.org/traducciones/pastesesibilidad
contenideweb2.0.htm.

34 Estandares y normas ISO de HCI, en http://albertolacalle.com/hci_estandares.htm.

35 Estandares ISO relacionados con la Usabilidad, en
http://www.mgaccesibilidad.cor2007/02/estndaresorelacionadesonla.html.

36 Pensar Primero. Sepa por qué los programadores le contestan "no se puede" cada vez que usted |
algo razonable y sencilBaniel Mordecki Biblioteca Concreta, 2004.
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cién y cada dia estoy mas convencido de ello. Del mismolosoeecast
mospara medir una no aplican a la otra.

Tomemosomo ejemplda siguiente métrica:

“;Qué proporcién de funciones del producto el usuario es capaz de en-
tender correctamente?”¥’

No solo no expresa correctamente atributo alguno de la Usabilidad de una
interfazsino que seguirla deteriora seriamente la probabilidad de tener una
interfaz usable porgaéenta contra la priorizacion

Para comprenderlpensemos por ejemplo en dos versiones de un navegador
exactamente iguales, excepto por dos funcionegpranda version del a

vegadoes extremadamente dificil de enteodiero seclickea un vinculden

la segunda es extremadameéifteil de entender conmmambiar el color de

fondo de los favoritog?ara ambos la proporcion de funciapesel usuario

es capaz dentender es la misma y por lo tasggun la métricaon igual de

usables. Pero como diria Don Verfflicoalquier abombao sabe que la primera es
pior

Las normas ISO invitan a ge®rizar la Usabilidad, y essoun atentado en
contra de la facilidad @& usa

Un aspecto que seria rapidamente corregido si las normas ISO fueran abiertas
es el de la relacion entre lo cuantitativo y lo cualitativo. En el apartado 8.3
citada norma dice

37 Norma ISO/IEC 91262:2003 editia por UNIT. P4gina 34.

38 Don Veridico es un personaje creado por el urugubly€esar Castro, que reditteaciones
inverosimiles con un humor campero, fresco y querible. Vaya nuestro pequefio homenaje.
http://es.wikipedia.org/wiki/Julio_Cesar_Castro
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“Para resultados confiables es necesaria una muestra de al menos ocho

usuarios, aunque puede obtenerse informacién util de grupos mas pe-

quefnos®

La discusion que hace 20 afios disp
Jakob Nielsen en torno a la valoraci
cualitativa de la Usabilidad conta-
posicid a la valoracion cuantitativa
ha cesado aun y tiene partidarios-y
tractores, pero nadie confunde cdmo
hacelSO la una con la otra. Ochc
usuarios no son una muestra con va
estadistico de nada si lo que se prete
es obtener métricas, es degilpram-
nes cuantitativaEs un error muy b
do que cualquiera que haya asistidc
un curso basico de probabilidadsy e

La comunidad de profesionales
de Usabilidad tenemos una
deuda en la estandarizacién de
los criterios para construir y
evaluar interfaces faciles de
usar. Es un desafio grande y
complejo que sélo abordare-
mos con éxito si lo hacemos de
la forma abierta y plural en que
se construyen los estandares
del siglo XXI.

tadistica no cometeria.

La comunidad de profesionales de Usabilidad tenemos una deudaren la est
darizacién de los criterios para aoirsy evaluar interfaces faciles de usar. Es
un desafio grande y complejo que sélo abordaremos con éxito si lo hacemos
la forma abierta y plural en que se construyen los estandares del.siglo XXI

39 Norma ISO/IEC 91262:2003 editada por UNIT. Pagina 30.
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“La carta que he escrito hoy es mas larga que lo habitual
porque no tuve tiempo de hacerla mas corta”

Blaise Pascal®

Redactar
para la Web



CAPITULO 5
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Cada medio tiene su lenguaje

Ningun medio de comunicacion tiene una ley inflexible que determine como s
generan contenidos de calidad. Es que la comunicacion no es unau<iencia ¢
ra" y por tanto no tiene ni teoremas, ni axiomas, ni estructuras formales estri
tas que separenloieno de lo maldero ellano inhibe a cada medio de ¢
municacion de tener sus reglas y pautas, lineamientos queanuhogees

rar contenidos de calidad. Luego cada autor utiliza estas pautas a su fav
segun su mejor saber y entender. En algurass cespetandolas a rajatabla.
En otros, traspasando las fronteras de las recomendaciones a la busqueda
efectos distintos, resultados innovadores. En la mayoria de los casos, respet
do algunos e ignorando otros.

Es interesante hacer notar que l@aimentopara algunos medios y fadm

tos son ancestrales. La tragedia y la comedia nacieron en Gretés ldece

dos milafios. Su estructura basica data de aquella época y ha evoluciona
sobre esa base, con la cread@imcontables obras, que dan aidaa muit
plicidad de escuelas teatr&)esenhace un curso para escribir una tragedia o
una comedia, no espera un madahperfecto escritor, peroesipera eler

sumen del conocimiento milenario que actores, directores y autoresahan acurf
do a lo larg de los siglogks que desde Grecia hasta hoy el teatro sigue t
niendo, como medio de comunicacion, un corazon de caracteristicas establ
publico reducido, presencia en vivo de los actores, duracida dedos
horas, una historia que comienza, serdiésy termina en la misma pregent
cion, entre otros. Esto impone determinadas restricciones y posibitidades ¢
municacionales en la relacion publliector/ autor que son en definitiva las

40 Blaise Pascal fue un matematico, fisico y fildsofo francés que vivié en el siglo XVII. Fue el inventor
de una de |l as primeras calculadoras nec8nica
Pascal sobre la distribucién de la presion en los fiiedosnfundir con el Maestro Pdsca
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que dan origen a través de la experiencia acurauEslpaas y lineamme
tos.

La Web no escapa a estos condicionamientos. La forma en que se utiliza, las
caracteristicas técnicas del medio y el tipo de informacién que coeiunica d
terminan un formato de interaccion de los internautas con el Esepiieo¢
samentereeste formato de interaccion egue sepueden encontrg@atrones
comunes de comportamiento. Dicho en otras palakisten comportanme

tos esperables, formas de actuar altamente probables enntes visifgesar

de lo joven dé&a Web en comparaniéon otros medios, es fiie determinar

un cuerpo de lineamientos que permiten aprovechar esfustamientos
esperables de los futuros visitantes de nuestrcCsitia autor, tal comoidij

mos mas arriba, hara un uso consciente y creativo de esstdsnios. Claro

que para ello debe conocerlos.

Coémo leen los internautas

Empecinadas en contra del sentido comun, las pruebas de campo reafirman
una y otra vez que los internautas navegan por la Web de una forma muy poco
sensata y racionBkacticamenteno leen, dejan casi todo por la mitad, no

ven lo que esta delante de sus naricgspierden muchisimo tiempo expl

rando opciones que no tienen nada que ver con lo que buscan, por la sencilla 'y
Unica razén de que no dedicaron un segundo mas a pensangeldsp no

clickear un link.

Esta constatacion aparece de diversas formas en distintos estudios. Desde el
punto de vista de Steve Kiudos usuarios navegan a los tumbos, dandose
golpes contra una y otra cosa hasta que encuentran lo que quierehn. Segun

41 Don't Make Me Think Steve Krug New Riders, Indianapolis, USA, 2000.
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Morkes y J. Niels&nlos usuarios no leen sino @jean miran superficia

mente escudrifianef inglésoscan repasan las paginas con la mirada. Tal vez
la investigacion mas interesa#a la que propone paralelismo entras
actividades de zaade los grandes depredadotas'gaza de informaciéon” que

los humanos realizamos frente a un flujo de informacion proveniente de ul
medio de comunicacion, realizada por Peter Pirolli y Stuart K. Card®en 1993

Segun los autores, cada pieza de in
macion podria amsilarse a una posible
pres de caza puscarla sequiparaal
proceso deazarla Para dar cada pasc
el cazador pondra en la balanzasel
fuerzo paratraparlala probabilidad de
fracasar, el beneficio esperado a-ob
nerla y el hambre acumwadenena-
do una compleja ecuaciarecse ejee
ta en instantes y de forma casi is€or
ciente para intentar determinar la mej
decision a tomat.o distintivo y rel-
vante es queonse trata de una esgrat
gia de mediano o largo plazo &npl
mentada con pequefias accionesaalir
das con el objetiy®ino deuna serie
de micro-decisiones desconectadas
movidas por un incentivo poderoso:
hambre

Empecinadas en contra del
sentido comun, las pruebas de
campo reafirman unay otra vez
gue los internautas navegan
por la Web de una forma muy
poco sensata y racional. Practi-
camente no leen, dejan casi
todo por la mitad, no ven lo
que esta delante de sus nari-
ces y pierden muchisimo
tiempo explorando opciones
gue no tienen nada que ver con
lo que buscan, por la sencilla y
Unica razén de que no dedica-
ron un segundo Mas a pensar si
les convenia o no clickear un
link.

42 Concise, SCANNABLE, and Objective: How to Write for the \Webn Morkes andkizb Nid-

sen- http://www.useit.com/papers/webwriting/writing.html, 1997.

43 Information ForagingPeter Pirolli and Stuart®ard-
http://www2.parc.com/istl/projects/uir/pubs/items/UIR199905 Piroll-Report

InfoForaging.pdf, 1993.
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Una leona decide en fraccionesedarglo si es mejor atacar a una cebra vieja

y de carne dura pero presa facil que a un macho joven, de carnes mas
tentacbras pero presa mas difidiha vez psada esta decision, la préxima no
tendra otra relacion con la anterigue intentar satisfacer el objetivo
ochambr@. Pirolli y Stuart afirrmaque en el proceso de buscar en grandes
universos de inforaion los humanosiecidimos los distos caminos de
bldsqueda, raperacion y consumo de la informacién entre las diversas
opciones y posibikdes que se nos ofrecgguiendo este modelo. Es lo que

en estrategia se denomaséategias emergentesaquellas donde las roicr
decisiones no estan incluidas en un gran proyecto maestro plasmado en un
diagrama de Gantt que estuddpeddencias, relaciones, caminos criticos e
hitos, garantizando laherencia reciproca entre los m@mmponentes \al

mejor relacién costoeteficb, sino que la alia@on surge de la practica en

base a la fuerza de un obijetivo claramente establecido y la exogeteida
elecciéroptimaencada desion.

El hecho de que el abordaje seadrmaty desestructurado da por tierra con la
concepcién de que los usuarios navegaran el sitio con un ordenepidestabl

y en base a un plaLos usuarios olfatearan pistas, escudrifiaran huellas, perc
biran rastros y reaccionaranediatamente an estimulosin mas tramite que
hacer click. Nge @tendran auestionarse si el proximo estimulo ser4 mejor o
peorqueeste

Los visitantes deumstros sitios los
recorren como Si estaran en uno de
esos videojuegos de carreras de au
donde quedan unos segundos pera
gar a una meta que nos dara 10 o
segados mas de vida para llegar a
proxima meta. La consecuencia es
el primer linkque encuentran, del que
perciben que tendra alguna rema
probabilidad de proporcionar algun

El arte de escribir para la Web
no es el arte de crear conteni-
dos para nuestros lectores, sino
todo lo contrario, el arte de
escribir para alguien deseoso
de no-leer.
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contenido cercano a lo que estan lmdscaerd clickeado sin més analisis. No
es sensato, no tiene sentido, parece increible, pero la experiencia practica |
investigacion sistematica refuerzan este hallazgo una y dilaaviez de
escribir para la Web no es el arte de crear contenidos para nuestras le
tores, sino todo lo contrario, el arte de escribir para alguiereseoso de
no-leer.

Mapas de calor

Una técrda de amplia utilizacion para el estudio del comportamiento de los
usuarios al leer la pantadla la técnica deyetracking( | i t er ali-ment
miento de | os o0josd). Con un dlgui p
que el usuario mira en cadstante, se realiza un test y se graba la sesién. La
superposicion de los registros de los puntos de atenciordidértssusia-

rios sobre la pantalla generan lo que se conoce como mapa de calor, donde
imagen original se le superponen areas deiratitando la écuencia y la
intensidad con la quaslusuarios fijaron su atencion, en una gama en la que
rojo intenso signific mucha frecuencia e intensidgddecio muy c,al i e
hastaelazolgrisque si gni fi ca casfiobnada de

Se muestran a continuacion 6 imagenes de trabajos distintos y separados
eyetrackingtomados de una busglaeen GooglémagesTodos bs trabajos
toman como objeto de estudio la pagina de resultados de Gamyledg-
pendientes uno del otro.

No importa cual de los estudios se considere, hay algunas caracteristicas qu
repite en todos con mucha intensidad, ya que los mapas de calor dejan bi
claro lo que los usuarios leyeron:

1 algunas palabras salteadas, preferiblemente de la izquierda.

1 algunosenglones salteados, preferiblemente de arriba de la pagina.
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No solo en estos mapas de caoamencontraun area caliente que abarque

un parrafo completo de tres o cuatro renglones, es una constante de los resu
tados de todos los estudastodos los sitiosEs quelos usuarios tienen

una actitud declarada ymilitante de NO LECTURA, y eso hace que su
mirada saltenpaciente de ugstimulal siguiente en una sucesion vertiginosa.
Los mapas de calor son una muestra muy clara de este cogntorta
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Algunas consecuencias de la forma de lectura en la
Web

Del conocimiento que se tiene de la forma en que los navegantes leen en
Weh pueda extraerse una serie de conclusiones:

1 Escribir de forma simple, directa Los visitantes esperan encorar
informacion que buscan sin recovecos ni filigranas. La forma simple y d
recta es la preferida, y dentro de los tonos, un toque de informalidad es
adecuado para la Web

1 Esperar es desagradablgnmuy desagradable) Nada que haga &sp
rar a un usuario sds&envenido. Practicamente no hay recompensa que
haga vélida una espera. La mas tentadora promesa sera desechada sin
piedad si implica una espera, aunque ésta sea aparentemente pequefia
justificable.

T Las guias convencionales de buena redaccion son buer&@rgan-
zar cuidadosamente la informacion, utilizar un vocabulario adecuado a :
audiencia esperada, titular correctamente, limitar cada péarrafo a una ide
proveer una cantidad adecuada de informacién, son todas normas trad
cionales que garantizan unaladlaceptable para los contenidos de las
paginas Web

1 Los usuarios quieren buscar Buscar es una forma rapida de recorrer
el contenido sin mirarlo. Ya sea utilizando buscadores exterrss, el bu
cador del propio sitio o la busqueda del navegador, busearnzs
una estrategia valida para no leer.

1 La credibilidad es vital- Losvisitantes evalian permanentemente la
credibilidad de los contenidos que leen en la Web. La fuente, el autor, el
sitio en el que estan publicados, los links a otros sitios atb folan
cantidad de graficos y textos en movimisototodos elementos que
aportan a la hora de definir si el contenido es creible y veraz. Ante un s
tio desconocido o un autor desconocido, el punto de partida esta mas
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cercano a la desconfianza quecaneiccion de veracidadise aplica la
tolerancia cero.

1 El humor debe ser utilizado con cuidade Si bien un toque de-i
formalidad puede ser un aporte, el humor es un arma de doble filo. La
permanencia de los contenidos en el tiempo, que los hae¢ salir d
texto en el que fueron escritos, el caracter planetario de la Web y lad
versidad cultural de los publicos que acceden, hace que las referencias
ambiguas, las sustituciones y los juegos de palabras que aportan humor
hagan parecer a los sitios en msicasos como tontos o presumfdos.

1 El hipertexto es bienvenido- La Web es esan gran espacio hipexte
tual. El hipertexto permite administrar la cantidad, calidad y complejidad
de los contenidos a los que se accede, dejando en el visitante la decision
de profundizar o continuar, algo que funciona muy bien.

Navegar y comunicar

Si definimo®navegarun universo de contenmiocomo la decisiddel usa-
rio sobre ebrden en que consumira dichos contenidgogpodremos ver que
todos los contenidos, pero en gaiar los textgsiempre tienen un doble rol:
el de comunicar y el de ser anclaerramientas de navegacion.

Los distintos medios proveen al usuario distintas posibilidades de navegacion.
Tal vez podamos decir que el afiche no tiene posibilidadesgecite ya

que se ve todo de una vez. El cine, tan distinto del afiche, tampocoaes naveg
ble: a lo sumo puedo dormirme y no ver el resto de la pelicula.

44 Dijounavez Alejamdo Dol i na, en su programa radial oLa ve
universal del humor es la sustituciéon. En base a un contexto implicito, se da a entender una cosa que
luego se sustituye por otra y eso genera la situacion risible. Erestamnedlificil garantizar la
existencia del contexto implicito y eso es lo que hace dificil al humor.
http://www.alejandrodolina.com.ar/la_venganza.html
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Podemos ubicar en un continuo los distintos medios y géneros, acercandon
paulatinamenta los de mama navegabilidad, entre los que se encuentra sin
dudas la revista. Una buena revista esta pensada para que el lectomhojee el
tenido, elija algunos articulos, luego otros, mire fotos y less lds futo,
repase titulos y copetes, y después daiel@\a comenzar. La lectura tipica
de una revista no sigue la secuencia lineal de una novela, la revista es un m
fuertemente navegabjda navegacion agrega un elemento adicionala€l usu
rio consumeaoloparte del contenido.

En la medidanque eimedio tiene un perfihayorde navegabilidad, el cent

nido en general y el texto en particadguierenun rol dual comunée
cibn/navegaciéon cada vez mglsvanteMientras que un indice del tipo i€ap
tulo 1, Capitulo 2, Capitulo 3,... es razomaoée ua novelgque de hecho
muchas veces ni siquiera tiene indg@aceptable para una revista. El indice
de una revista ademas de brindar la informacion de los numeros de pagina
las notas, debe transmitir una importante cantidad de contenido:

1 Panorama e lo que esta pasandoleyendo el indice obteng@uia
siongeneral del tema sobre el que la revista trata. Por ejemplo, si es une
revistasemanalde noticias de la farandula, un repaso al indice me pondra
al dia déos acontecimientos mas importanteaglesdtrellas del deporte,
la TVy otras personas con fuerte exposicion mediticalice info-
ma.

T Qué es mas relevantdos contenidos estan jerarquizados, losmras i
portantes ademas del titulo tienen fotos, copetes y reslmsetes)-
portancia medigenen fotos pequefas y tal vez no tengan resumen y los
de poca relevancia tienen apenas unaHIinedice prioriza

1 Informacién de avancecon recuadros, destacados y otros elementos
el propio indice brinda la informacion sustancial sobre lasmoésia
importantes, sin necesidad de ir a la Bbtadice comunica.
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La Web es el medio navegable poelercia, no er

vanoacufid la expresiainnavegar en | es pc
tanto el medio donde la dualidad comunicacida AT
vegacion es mayor. Sieepgue creamos contenid Menu
para la Web, indepdientemente de su rol primari
tenemos que estar atentos a su capacidad de ser el
la mejor herramienta de navegaciéon y el mejor eol Ac’wdad:
cador de contenidos. ikl il
Lista de
Los menlgonstituyen el corazon de las hernatiae s
de navegacion, y precisamente por ejaetenemos -
que tener especial cuidado de que no se pierda Biblioteca
comunicador. La preocupacion por la navegacid Calendario

de examenes

obvia y natural en un menu, pero no asi la preo Pruebas

semestrales

cion porla informacion que comunica.

Pa ejemplo, cuando se construyen menus totalmente gréficos, tal como
muestra la imagetel menu de la antigua portada del colegio ElbionFerna

deZ®, es habitual que la navegacion se vea perjudicada, pero es practicamente
imposible que no se pierda totalmeteol comunicador. En el ejemplo es
inclusive muy dificil discernir de dipé® deorganizacién, empresa o instit

cion se trata.

En un medio tan hostil hacia la lectura fluida, las palabras y frases gue confo
man los menus y otras herramientas desiaddanavegacion tienen una alt
sima probabilidad de ser leidas. Es un empartante descuidar la capacidad

de conunicar de estos elementos.

45 Captura de pantalla de http://www.elbiofernandez.edu.uy el 19 de setiembre de 2010.
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El menu de reemplazo del ejemplo ¢~
la portada del colegio Elbio Fernand¢ En un medio tan hostil hacia la
es un avance muy significativo respe( lectura fluida, las palabras y

a su atecesdf. No solamente es clarq frases que conforman los me-

y directo el contétio de cada opcion, ndsy otras herramientas desti-
ahora es gsible hacerse un panoram nadas ala navegacion tienen
del universo de informacion sobre | una altisima probabilidad de ser
que el menu navega. Palabras y fra |eidas.

como Odebereso,e- ¢ poru
bas semestral esi@ son una plsta i ne
voca de quse trata dana institucion educativa.

Estilos de escritura

Cuando un autor se enfrenta a la tarea de crear un texto, tieneeélante
abanico infinito de opciones de eskikie es uno de los temas mas eseurrid
zos a la hora de generar clasificacioneade da dgreza del autor hada
diferencia. De todos modos, hay algunas recomendaciones posibles a la he
de escribir para la Web

1 Escritura Objetiva: En contraposicion con la escritura promocidnal, r
ca en adjetivos, metaforas y autoalabanzas, en la Web funciona mejor e
estilo objavo, parco en adjetivos, frases irrelevantes y muy, pero muy
mesurado a la hora de elogiarse a si mismo.

T Escritura Concisa La comprensién y recordacion de textos en la Web
se ve incrementada cuando los textos estan escritos con un éstilo conc
S0, compactdesto tiene sentido si se parte de la base de que los visita
tes leen poco. En general, si el punto de partida es un folleto @romoci

46 Captura de pdialla de http://www.elbiofernandez.edu.uy el 11 de octubre de 2010.
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nal, un texto conciso escrito para la Web contendra solamente entre un
30 y un 50 por ciento del texto original.

1 Escritura ojeable (scannable)La utilizacién de titulos, subtitulos,
resumenes, copetes, colgados, distintos tamafios de letra, resaltados en
negrita, etc. permite ojear el contenido del documento sin obligar a una
lectura secuencial. Parrafos cortos (entredegs nenglones) funcionan
muy bien, cada uno conteniendo una Unica idea.

Estos tres estilos pueden ser combinados, obtenierekubiados 6ptimos.

Yo Tarzan, tu Jane: en clase, para reforzar la idea de recortar sin
piedad lo superfluo, traigo como ejemplo a Tarzan. Con su dificul-
tad para hilvanar frases completas, reducia todo a una sucesién de
sustantivos y verbos, salpicados de algunos adjetivos. Lamenta-
blemente Tarzan ni siquiera conjuga los verbos, pero si no llegara a
ese extremo, su capacidad de sintesis seria una herramienta pode-
rosa.

Una vez un alumno me contesté que su hijo de 2 afos era muy
superior a Tarzan, ya que con un vocabulario de un par de decenas
de palabras casi sin sentido controlaba el mundo. Sin duda es cier-
to, pero tal vez para nuestro sitio sea un poco excesivo.

Técnicas de escritura para la Web

Escritura tipo Pirdmide invertida

Es de estilo en muchos mediosiescel desarrollo 16gico y secuencial de los
razonamientos, motivos y fundamentaciones para arribar paso a paso a las
conclusiones que se expondran al final. El modelo candnica tir@st

160
Miro y Entiendo- Daniel Mordecki(2012)



Redactar para la Web

esta dado por la tesis doctoral: exposicidén del probletaa, séxguido por las
hipoétesis del trabajo, una resefia exhaustiva del material existente al respe
luego una descripcion detallada de la metodologia de investigacion, la rese
completa del trabajo de campo, una seccion de resultados con todas las tak
de datos obtenidos para arribar al final a una seccién de conclusiones, qu
partir de todo lo expuesto analita validez de las hipotesis previstas orig
nalmente, a lo que se suman otros hallazgos no considerados en las hipote
Esto es lo que skima escritura en Piramide, donde a partir de la exposicion
de distintas capas de contenido se construye un cimiento sélici skl cu
derivan las cohgsiones.

La prensa hizo suyo el estilo opuestpjréanide invertida: primero las
conclusiones luegdas explicaciones y al fina tetalles. Este estiloask-
cuamuy bien a la Web. A diferencia de la escritura piramidal tradicenal, est
formapermite que quien lee interrumpa la lectura en cualquier momento y qu
el contenido que leyo tenga sentidoptetoy contenga la informacion mas
relevantevariando el nivel de detalle de la informacion segun el momento er
el que dej6 de leer.

Escritura auto-similar+

Si partimosle un matrtillazo el televisor obtenemos pedazos de televisor, nad
que se parezcdedevisores chiquitoBor el contrario, si partimos de un mart
llazo una piedra, obtendremos uolaccién de piedras mas pequefias, que a
su vez pueden ser divididas en otras piedras y asi sucesipaestmtse le

llama estructurauto-similar una etsuctura donde cada parte es de la misma
claseque el todoExisten en la naturaleza y en la ciencia numetosasi@s
auto-similares. Por ejemplo: las nervaduras de una hoja tienen una estructu

47 El concepto de Autsimilitud aparece con mucha fuerza en la teoria Fractal, desarrollada por el
matematico polaco Benoit Mandelbrot, quien llamé a esta propiedad "autosimiddmigétyuygaho
tiene un correlato en el diccionario de la Real Academia Espafiola.
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autoesimilar, un segmento de recta es una formaiautar. Inclusive la sim
litud entre el sistema planetario y la estructura atdbmica hmaezgrepegue es
posible encontrar un camino para una posible estructusin@l#ode caca
ter universal, pero eso es harina de otro costal.

Un textoauto-similar es un texto que al ser dividido en textos mas pequefos,
cada uno de ellos siguanteniendo sentido. La idea d@-aimilitud le ape

ta al texto la capacidad de que el internauta elija qué partes dekaldeeime

y en qué secuencia hacerlo, manteniendo la capadidadfderel conjunto

de ideas que el autor se propuso transmitir cuando lo escribié. Si paatimos
novela en tres partes, inclusive aplicando un buen criterio y la mejor buena
voluntad,no obtendremos tres novelas mas cortas. Seria deseable due si part
mos en tres un contenido Web, abte
gamos tres contenidos magas con
menos detalle, pero quguen tenie- Internet es un medio en el que
do sentido como contenidos Web. rara vez la lectura es secuencial
y continuada, donde en la ma-

La escritura awgimilar va en ctra
de algunas buenas practicas del rel
donde los parrafos se amfenan unos
con otros generando un hilo conductc
guemantieneel nterés del lector en e
texto.Preciamerte este hilo conductor
hace que comenzar a leer en el mec
sdtear renglones, no terminar de le
los parrafgs provoque que el lector
rapidamentese desorientg el redto
pierda esentido.

yoria de las ocasiones se saltean
parrafos y se abandonan frases,
donde la vista aterriza en el
lugar menos pensado del texto,
por lo que la escritura auto-
similar busca garantizar que
cada pequeno esfuerzo que el
usuario haga por leer uno o dos
renglones le devuelva una can-
tidad razonable de valor.

Internet es un medio en el que rara vez
la lectura es secueartgl conhuada, donde en la mayoria de las ocasiones se
saltean parrafos y se abandonan frases, donde la vista aterriza en el lugar menos
pensado del texto, por lo que la escriturasamitar busca garantizar que cada
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pequefio esfuerzo que el usuaria lpag leer uno o dos renglones le devuelva
una cantidad razonable de valor.

Escritura en capas transparentes

Otra técnica muy util es concebir el documento que se esta escribiendo para
Web como la superposicion de varias capas transparentes, cadasuwsa d

les contiene todos los textos que pertereeegnmismo nivel jerarquico. La
capa de mayor jerarquia contendra probablemente el titulo, que debe ten
sentido en si mismo. La capa de jerarquia 2 contendra los subtitulos. Al sup
ponerla con la 1btendremos un documento que tiene el titulo y losusubtit
los, asimilable a una tabla de contenidos del documento. Si la capa 3 contie
el resumen que sigue al titulo y los destacados de cada parrafo, al agregarlo
capas 1y 2 obtendremos un docum&ntdar al que teniamos, pero que ah

ra agrega un nivel méas de profundidad al contenido. Y asi sucesivamente.

La escritura en capas transparentes es sumamente efectiva a la hora de pert
ojear documentos, ya que es probable (y recomendable) quéeiodoson
usen tipografia mas grande cuanto nsgaigerarquiade la capa a la que
pertenecen. Asi el ojo del visitante podréa recorrer la pagina Web seleccionan
los tipos de letra mayores o iguales a un tamafio dado (algo que los humar
hacemos incongntemente, sin necesidad de ningun esfuerzo) y obtendra ur
contenido completo, razonable y con un nivel de detafige al tamane-s
leccionado.

Otraforma de ver la utilidad de &cetura ercapas transparentes es que si el
usuario lee solamente 2&gbras, hay gran probabilidad desga® las de
mayor tamafo y quesotrolegimos para la capa 1 adh la precupacion

de que tengan sentido y entreguen un contenido util.
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1 .

7Cmnb¢eiibe;oé‘meocan; de ]a]es de Estado

Cumbre iberoamericana de jefes de Estado
Nos visitan 28 mandatarios

Del 3 al § de noviembre se desarrollard en Montevideo la Cumbre iberoamericana de Jefes de
Estado, que redne a los principales gobernantes de América Latna y la Peninsula Ibérica

Uruguary es por prmera vez en ks histona sede de este evenlto, considerado de vital impontancia a
nivel mundial por ef impacto de sus resoluciones en ol ambito internacional

Fuerte operative de seguridad

El fuerte operativo de segurdad que se desplegard ha generado poldmicas a nivel politico y secial,
Implica la utiizacion de los siguientes recurscs

* 2300 Policias y miltares
* 124 Veehiculos terrestres
» 12 Helicdptercs

+ 2 Barcos do Guera

Ejemplo de escritura en capas transparentes

Organizando el contenido

Existen numerosas herramientas que permiten organizar, clasificar y jerarquizar
el contenido, aportando legibilidad, comprensién y recordacion a las ideas que
gueremos transmitir. Forma y contenido interactian para mejorar o empeorar
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la Usabilidadle la pdga Web, haaielo que en algunos casos un error en la
eleccion del tamafio del tipo de letra haga completamente ilegible da texto
excelente calidatistaremos a continuacion algunos de los elementads a util

zar, bsprincipales enn abanico casi inabalbée de opciones.

El titulo de la pagina

A pesar de la actitud militante de n
lectura que reina en la Web, usted p
de estar tranquilo que cualguwisitan-

te que entre a una de sus péaginas V
leerd& como minimo el titulo, o0 ma
exactamente las primeras tres palak
del titulo. Eso si quien cred la péagir
acertd a ponerle titulo. Esto realza
valor y amenta el nivel de exigencia €
su creacion.

A pesar de la actitud militante
de no-lectura que reina en la
Web, usted puede estar tran-
quilo que cualquier visitante
que entre a una de sus paginas
Web leerd como minimo el
titulo, o mas exactamente las
primeras tres palabras del
titulo. Eso si quien creé la

Un buen titulo debe cumplir con do P39inaacerts aponerle titulo.

requisitos basicos: Esto realza su valor y aumenta

el nivel de exigencia en su
1 Debe ser el texto mas protin

nente de la paginacolocado en
un lugar absolutamente central y
destacado (debajo del cabezal, arriba de todo otro contenido y alineado
la izquierda es el ideBlgtecta el titulo debe ne@mmenteestar en el

ni vMirby entiendd

creacion.

Es muy frecuente que aparezranna misma pagiofos textos con

igual o mayor destaque que el titulo, lo que hace que el visitante deba
pensar acerca de cudl de ellos es el titotaugno parece el titulo si
realmente lo es. Todo eso en el caso deegligne epensar en nge

tro sitio ydisponga déempo para hacerlo. La prueba acida de tamafio y
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ubicacion del titulo de la pagina es carligo de letral ruso o al
griegoy preguntarle a alguien si puede sef@tasu dedel tituloen la
pantallaSi lo hace sin erronesin demora®l titulo esta correctamente
ubicado y tiene el tamafio adecuado.

ooty TN T -
eficiente s

Dos paginas del mismo sitio, una con un titulo perfecto (inclusive a pesar de la
decoracion) y otra con uno muy deficiente. Notar que el titulo de la imagen de

la derecha es el texto pequeino “Registro Proveedores Servicio...”

1 El titulo debe estar redactado de la forma mas directa posibtea-
tando de generar una expectatteata acerca del resto del contenido de
la paginaCuando un visitantderriza emna paginaaspués de clickear
un link leerdo primero que encuent& el titulo esta bien ubicado y
tiene un tamafio prepondemsera probablemente el elegido. Se+ obj
tivo esdecidir si llegd a un contenido util oedséguir naveganto
buscando. Un busdftulo tiene que estar redactado de forma deseonte
tar a la mayor cantidad de visitantes esta disyuntiva sin ambigledades.

Es al menos llamativa la cantidad de syl que no tienen titulo. Hay

sitios enteros cuyo disefio no incluye titulos, algo realmente sorpreadente. C
mo siempre que se habla de Internet, el abanico de casos es inabarcable y es
razonable esperar que existan fuertes razones que en algunasssjtigicio

figuen la creacion de paginas sin titulo. Pero se trata de un porcentaje infimo.
El resto, para la gran mayoria de las paginas que carece ek diteleat

mos ante un error grayerode muy facil solucion.
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Dos titulos para la misma noticia. El segundo pretende ser ingenioso, o tal vez

agudo, pero no brinda pista alguna sobre el contenido del articulo.

Los otros titulos de la pagina

El resto de los titulos, habitualmente llamados subtitulos, cumplen ©en respe
to al texto que encala@zel mismo rol que el titulo cumple con el documento.
Al igual que el titulo de la pagina, su ubicacion y el tipo de letra deben indic
sin ambigledades su condicién, lo que

se puede traducir en una colocacif
gue marque cudl es el texto que e Enunaojeadaalapagina, un
encabeando y un tamafo de letra qu paquete de subtitulos bien

lo reste como titulo sin dejar dudies redactados y colocados (esto es
que no se trata del titulo de la pagit mas cerca del parrafo que titu-
sino de un titulo secundario. lan que del parrafo anterior) da

un [

En una ojeada a la pagina, un paqu
de subtitulos bien redactadoolp@-
dos (esto es mas cerca del parrafo ¢
titulan que del parrafo anterior) da U
pantallazo rapido, completo y con poc
esfuerzo de qué es lo que vamol-a
tener si leemos la letra chica de la pag
na que estamos mirando.
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