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Diseno de
usabilidad en

la interfaz grafica
de usuario




Recapitulemos: el espacio donde el disefio formaliza el
lenguaje para facilitar el uso es la interfaz.

Nuestra materia de trabajo, como hemos visto en el ca-
pitulo anterior, es el lenguaje (sefiales, textos, hipertex-
tos, imdagenes, pictogramas, esquemas, etc.). A él le da-
mos forma para hacer que los artefactos (objetos, webs,
menus de maéviles o televisiones digitales, etc.) se puedan
usar, sean claros, orienten al usuario y comuniquen una
identidad y una serie de posibilidades de accién.

La interfaz es, por definicion, el drea de comunicacion entre
el hombre y la mdquina. La interfaz se genera entre el ser
humano y un artefacto virtual (caso de las herramientas
del ciberespacio) o entre el hombre y un artefacto real,
como cualquier objeto o mecanismo que nos encontra-
mos en el espacio tridimensional que nos rodea.

Durante mas de quinientos afos (fecha de la aparicién
de la imprenta) los disefiadores (impresores y tipdgrafos)
nos hemos encargado de generar interfaces legibles, f4cil-
mente manejables y, sobre todo, con una dimensién gra-
fica o tridimensional que facilitara la comunicacién entre
el usuario y el mundo no visibles.

El disefio industrial aplicado a la accién de abrir una
puerta es un buen ejemplo de disefio de interfaces. Para
disefnar dicha accién tendremos en cuenta las dimensio-
nes del pomo o barra dé apertura de la puerta, su ergo-
nomia, su adaptabilidad a diferentes alturas de persona,
su comunicabilidad de uso, su tacto, su color, su brillo, su
capacidad para ser lo mds intuitiva posible, etc.

Si nos referimos al disefio grafico aplicado a la sefali-
zacion de un edificio, estudiaremos los flujos humanos a
través del espacio, la ubicacién de los directorios mas im-
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portantes, la colocacion de las di-
ferentes sefiales de direccién, las
seflales informativas, las sefia-
les de emergencia,el diseno gra-
fico de todas ellas, su contraste, color,
legibilidad, la tipografia, la identidad co-
mun espacial, la luminosidad.
En diseno grafico (y editorial) fa-
cilitaremos la lectura de los periddi-
cos, libros y demds publicaciones or-
ganizando la informacién para
que los diferentes lectores acce-
dan rdpidamente a los conteni-
dos que buscan, estableceremos
niveles diferentes de navegaciéon y
de lectura aplicando tipografias y ta-

Los disefios industrial, manos a los contenidos etc.
f g;a.f:fg'r ;i]e Si‘i,)”nagézcrﬂc‘:r“y En todos los casos generaremos interfaces para el usua-
i ! ac . . . . ~ .« .
o <u conocimiento al rio. De hecho, se podria decir que los disefiadores digita-

| disefio digital. les somos herederos del disefio editorial en tanto éste ha
‘ sido el encargado de organizar y presentar la informacién
para la tecnologia impresa, siendo los disefiadores de in-
terfaz los encargados de formalizar y presentar la infor-

macién en la tecnologia digital.

En este camino recorrido y con esta experiencia acu-
mulada en los campos del disefio, podemos afirmar que el
disefio digital y el disefio de la interfaz gréafica de usuario
(IGU en castellano, GUI [Graphical User Interface] en in-
glés) es una disciplina en si misma, hija directa del disefio
industrial (en lo que respecta a los saberes de ergonomia
en este campo), del diseno de sefalizacién espacial (en las
investigaciones de sistemas de navegacion y pictogramas),
del disefio editorial (al ser el antecedente directo de la or-

3 ganizacion de la informacién) y del disefio de la informa-
! cién (disefio de diagramas e imagenes con un marcado ca-
racter informacional y organizador). ’

El disefio ha trabajado y trabaja siempre en la fronte-
ra que define la interfaz, en la superficie que separa el ar-
tefacto del usuario. La labor principal de un diserio res-
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ponsable es que los artefactos sean «usables»,' siendo el
usuario siempre el centro de las preocupaciones del dise-
fio. Un disenio que no es funcional y no facilita la utiliza-
cién del objeto no es, ni ha sido nunca, un buen diseno.
Asi, la usabilidad, o capacidad y facilidad de uso de un ar-
tefacto, una aplicacion, un formulario o una web es una
caracteristica implicita del &mbito del diseno. Aunque es
cierto que ha sido reformulada (en lo que se refiere a los
medios digitales) por otras disciplinas como la psicologia
o el periedismo, ha sido siempre una tarea inherente a la
labor de disenar.

Con esto no estoy dejando de lado todas las investiga-
ciones y avances que desde otros campos se estan llevan-
do a cabo. Aunque conviene resaltar el hecho de que desde
las ideas radicalmente funcionales de la Escuela de Ulm, el
disefio se ha venido dedicando a la usabilidad de artefactos,
de las interfaces, evolucionando hasta una concepcion de
la usabilidad que parte de una mezcla equilibrada de fun-
cionalidad y estética.

En disefio digital la usabilidad es una parte muy im-
portante de nuestro trabajo. El disefiador digital es un vi-
sualizador de sistemas de informacién invisibles. Pero es
esencial no caer en el fundamentalismo, y no dejar de
lado el componente visual y estético de las interfaces que
disefiamos (una tendencia clara de algunos de los espe-
cialistas en usabilidad en la actualidad).

Una interfaz usable sin un criterio de disefio visual co-
herente con una identidad y una estética agradable al
usuario, jamas serd un buen disefio de interfaz grafica.
Asi como un disefio con un alto componente estético con
fallos evidentes de uso serd un fracaso,” en el buen uso de
los ingredientes necesarios (usabilidad y estética) estara el
éxito de un proyecto de disefio. Al igual que en la cocina,
hay que saber establecer para cada plato su punto de sal,
sus sabores, sus colores, si lo serviremos frio o caliente, si
se ha de comer rapido o serd un plato para degustar. Hay
que mezclar y cocinar los ingredientes con buen tino y
gracia para hacer un menu (0 una web) en unas condi-
ciones mas que digeribles.

1. A pesar de que el
término «usable» no
es del todo correcto
en castellano y no
esta todavia
reconocido por la
RAE (Real Academia
Espariola), lo
utilizaremos aqui
para referirnos a la
usabilidad de los
artefactos por ser un
vocablo que resume
perfectamente el
sentido de la
funcionalidad unido
a la utilizacién de las
herramientas,
proveniente del
usability inglés.

2. «El problema de la
interactividad en un
ambito tan
restringido como
Internet (diferentes
acotados anchos de
banda, procesadores,
platatormas,
pantallas, teclados...)
no puede ser dejado
en manos de
fundamentalistas del
"funcionalismo" ni
de liricos del
"onirismo”
proyectual», Soler,
Marcelo, Enredados
en los hilos de la red,
Jazz, <http://www.
jazz.futurezone.com/
enredados_spanish.
htm>.
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Las discusiones acerca de la importancia de la funcién
(usabilidad) o la importancia de la forma’ (estética) tienen
lugar en disciplinas en periodo de crecimiento concep-
tual. El ciberespacio y los artefactos que lo generan (or-
denadores, mdviles, cajeros automaticos, neveras que se
conectan en red, television digital) estan en plena fase de
transformacién continua (una especie de adolescencia en
el desarrollo tecnoldgico). El disefio digital también estd
en plena evolucion. Por este motivo existen grandes dis-
cusiones acerca de lo que esta bien o mal hecho, de lo que
funciona o funcionard, de si es mejor o no introducir gra-
ticos que ralenticen la visualizaciéon de la web, pero que la
hagan menos «ruda», etc. En definitiva, discusiones que
enfrentan a partidarios de la usabilidad dejando el disefio
visual de lado contra disefiadores fervientemente enarde-
cidos contra la misma.

Pues ni tanto ni tan calvo: en el punto medio estd la
soluciéon. No hay que renegar de los estudios de usabili-
dad que se vienen haciendo por parte de los llamados ar-
quitectos de la informacién, sino integrarlos en nuestra la-
bor de disefio y en el dia a dia de lo que siempre ha sido
el andlisis del funcionamiento (funcién) de los artefactos
comunicativos.

Es decir, integrar conocimientos en nuestra dlSClphna
en lugar de enfrentarnos a ellos.

En la evolucién del disefio digital el perfil del disefia-
dor digital sigue siendo difuso, también por no ser todavia
una disciplina consolidada. Cuando un medio est4 evolu-
cionando, el disefio tiende primero a aprender de los ma-
teriales y herramientas que éste le ofrece y sélo en un es-
tadio posterior se plantea cuestiones conceptuales.

Asi, el rol del disefiador digital ha estado muy ligado
al del informdtico, generando hibridos de disefiadores di-
gitales con un perfil mas técnico que conceptual. Este
lado mas técnico del disefio digital ha estado muy promo-
cionado por academias y publicaciones que han relegado
el disefio digital al control de programas especificos de ge-
neracion de webs y no tanto a una teorfa del disefio digi-
tal. «Disefio de paginas web con flash» o «Disefie su pagi-




na web con dreamweaver» han sido y son hoy en dia re-
clamos de academias que forman técnicos en determina-
dos programas de disefio digital. Aun asi, hay muchos
profesionales del disefio digital que han sabido conjugar
ese perfil técnico con una formacion tedrica y conceptual
propia.

El perfil de disefiador digital que proponemos en este
libro no es un disenador con unos conocimientos fijos y
«monodisciplinares». Nosotros proponemos un disefia-
dor que pueda ubicarse dentro de una superficie triangu-
lar que va desde el rol de programador puro y desarrolla-
dor de software al de disefiador visual, pasando por el de
diseniador de usabilidad. De esta forma, abrimos esta dis-
ciplina a la posibilidad de ser un poco de las tres cosas y
dejar que cada uno se ubique en el punto donde se en-
cuentre mas cémodo.

viSeﬁo ViSUA\— El perfil del disefiador
.

digital varia en funcién
de la cercania de cada
uno a los tres angulos
del disefio visual,

de usabilidad o
programacion.

El disefiador A tiene
conocimientos al mismo
nivel de disefio visual,
de usabilidad y
programacion. El
disefiador B se acerca
mas al mundo del disefio
de usabilidad, mientras

Y

programacion.

bise i oseRADe B oo
UIAB“'\DAD @ A en el mundo de la
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119




120

El diseniador digital trabajard la mayar parte del tiempo en
equipo (exceptuando algunos pequefios proyectos), junto a
creadores de contenido, programadores y otros profesionales
que hardn diferentes aportaciones al proyecto de una web.

Como integrante de un equipo heterogéneo, el dise-
nador digital debe conocer esas otras disciplinas, las inte-
rioridades del disefio de la usabilidad y el disefio visual en
la interfaz grafica de usuario.

Pero ademas, el disenador deberia intentar mantener
una mirada inocente y primeriza hacia los artefactos tec-
noldgicos. La visién del usuario que se acerca por vez pri-
mera al ordenador nos puede ayudar mucho a reconocer
problemas de uso.

Fundamentos del disefio de usabilidad

Tengo un amigo que no entiende muy bien el funciona-
miento de los méviles. El cree que es un preblema suyo
con estos aparatos, pero realmente el problema esta en la
interfaz de los teléfonos. Las acciones que tenemos que
realizar sélo para encenderlos ya suponen todo un apren-
dizaje complicado que incluye la memorizacién de una
clave personal que lo protege de posibles robos. Mi amigo
ha olvidado varias veces la clave (€l no tiene buena me-
moria para los cédigos) y en una de estas ocasiones no la
tenia apuntada en un papelito. El resultado fue catastré-
fico. Tuvo que dar de baja esa linea y dar de alta otra di-
ferente, con otro nimero distinto.

Pero €l no es el dinico al que se le ha olvidado una cla-
ve. Hay muchas personas que no tienen una buena me-
moria para este tipo de informaciones que, al fin y al cabo,
son datos inconexos que debemos memorizar para andar
por la vida. Otros ejemplos son la clave de nuestro Correo
electronico, de nuestra tarjeta de crédito o de la alarma de
la oficina: jestamos rodeados! El hecho de que no poda-
mos recuperar nuestra clave del mévil en el caso de olvi-
darla sin recurrir al papelito es un caso de mal disenio de
uso de la interfaz del mévil.




El uso de los artefactos que nos rodean (que se van
multiplicando con el paso del tiempo y la evolucién tec-
nolégica) dependen del disefio que apliquemos a las in-
terfaces de los mismos, a los usuarios que los practiquen
y al contexto en el que se encuentren el usuario y el ar-
tefacto.

En este sentido, la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (ISO) propone dos definiciones de usabi-
lidad:’

«La usabilidad se refiere a la capacidad de un software de ser
comprendido, aprendido, usado y ser atractivo para el usua-
rio, en condiciones especificas de uso».*

«Usabilidad es la efectividad, eficiencia y satisfaccién con la
que un producto permite alcanzar objetivos especificos a
usuarios especificos en un contexto de uso especifico».’

La suma de estas dos definiciones recoge la relacion
de 6ptima comunicacion entre el usuario 'y el software (ar-
tefacto ciberespacial) en un contexto determinado. La usa-
bilidad depende de estos tres factores:

e El usuario, que reconocerd, leera y manejard el artefacto
en funcién de sus conocimientos y de la capacidad de uso
del artefacto.

o [l artefacto, que sera leido y manejado por el usuario se-
gun el disefio de interfaz que el dicefiador le proporcione
(desde el punto de vista funcional y visual).

e El contexto, que influird y en algunos casos determinara el
uso del artefacto, modificando su significado. Por ejem-
plo, un volante en el interior de un coche es una interfaz
(fisica) que se halla en un contexto (coche) que nos co-
munica y determina que servird para conducir el coche y
poder desplazarnos fisicamente de un lugar a otro. Ese
mismo volante en una maquina de videojuegos o como
interfaz de la Playstation (contexto) significa otra cosa:
conduciremos en un sistema simulado para obtener sen-
sacién de velocidad o para divertirnos un rato. El con-
texto define en estos dos casos el uso de un artefacto (el

3. Used Centred Design
Standards, <http://
www.usability.serco.
com/trump/
resources/standards.
htm>. En castellano:
Manchén, Eduardo,
Qué es usabilidad,
<http://www.ainda.
info/que_es_
usabilidad.htm>

4. ISO/IEC 9126,
«Usability: the
capability of the
software product to be
understood, learned,
used and attractive to
the user, when used
under specified
conditions»,
<http://www.usabili-
ty.serco.com/trump/
resources/standards.
htm#9126-1>

5. ISO/IEC 9241,
«Usability: the extent to
which a product can be
used by specified users
to achieve specified
goals with effectiveness,
efficiency and
satisfaction in a
specified context of
use.», <http://www.
usability.serco.com/
trump/resources/
standards.htm#
9241-11>.
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coche) mediante una interfaz similar en ambos casos
(volante). :

Nosotros afiadiremos otro actor mas entre, el usuario y
el artefacto: el disefiador digital, al que hemos definido en
sus tareas anteriormente (desde el diseniador de usabili-
dad al disenador visual). De este modo se establecen una
serie de relaciones entre el usuario, el artefacto y el dise-
fiador en un contexto determinado que haran posible el
disefio de la interfaz grafica de usuario.

El usuario, mediante sus acciones, va a demandar unas
necesidades concretas de uso a la tecnologia (artefacto).
La tecnologia generara un espacio para la creaciéon de he-
rramientas, esto es, se creara un ciberespacio para posibi-

Esquema de la relacion

entre el disefiador, la litar el trabajo del disefiador. El disefiador proyectara una
tecnologiay el usuario, 5, e rfa7 del sisterna a fin de proporcionar al usuario nue-
dentro de un contexto . prop ¢

determinado. vas posibilidades de accién y una experiencia de usuario

g B

USUARIO
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exitosa con respecto a los objetivos que se planteaba el
usuario.

Las posibilidades de accién y de uso que el disefio de
la interfaz deberia dar al usuario las resume Donald Nor-
man® en cuatro puntos fundamentales para el conjunto
de disenio de interfaces (ya sean gréficos, industriales o
espaciales):

* Facilitar la determinacion de qué actos son posibles en cada mo-
mento (utilizar limitaciones). Es decir, no disefiar para todas
las acciones incluidas en el sistema, sino limitar las accio-
nes posibles a las que el usuario vaya a utilizar, de tal for-
ma que las posibilidades que queden sean las trascenden-
tes para el usuario.

» Hacer que las cosas sean visibles, comprendiendo el modelo con-
ceptual del sistema, los diversos actos posibles y los resultados de
esos actos. Facilitar la comprension del sistema al usuario y
fomentar la sensacién de control mediante la visualiza-
cién, por medio de metaforas, del sistema y de sus posi-
bilidades.

® Hacer que resulte fdcil evaluar el estado actual del sistema, di-
sefiando respuestas del sistema al usuario cada vez que
éste realiza una accién y sefiales informativas en los es-
pacios de espera o de cierta dificultad de comprensién de
la situacién.

o Seguir las topografias naturales entre las intenciones y los actos
necesarios, entre los actos y el efecto consiguiente, y entre la in-
formacion que es visible y el estado del sistema. Conseguir que
la interfaz sea comprendida de forma natural para conse-
guir que la accion del usuario se lleve a cabo de forma sa-
tisfactoria.

Estas cuatro «leyes» del disefio de usabilidad seran las
condicicnes sobre las que fundamentaremos el disefio de
la funcionalidad de cualquier interfaz grafica de usuario
para los medios digitales (ciberespacio).

Por ahora, vamos a analizar los tres actores que van a
configurar la experiencia de usuario: el usuario mismo, la
tecnologia y el disefiador digital.

6. Norman, Donald,
A. La psicologia de los

objetos cotidianos.
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7. «En el mundo
cotidiano aspiramos
a hacer rapidamente
las cosas importantes
de la vida, y no
pasarnos el tiempo
pensando mucho
para tratar de abrir
una lata de comida o
marcar un numero
de teléfono»,
Norman, Donald,

op. cit., pag. 157.

Estructura estrecha
y profunda.
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El usuario, ese gran desconocido

El usuario es el centro de nuestras preocupaciones, un usua-
rio que se conecta al ciberespacio para realizar.acciones co-
mo leer el periddico, realizar una transferencia bancaria,
comprar un disco, chatear, practicar un juego en red, par-
ticipar en un foro de discusién especializado, enviar o re-
cibir correos electrénicos o pasear por un museo virtual.

Todas estas acciones que hemos enumerado se pueden
dividir en dos grupos diferentes: las acciones cotidianas y las
acciones ociosas. Esta diferenciacion (que se da también en
las tareas que realizamos en el espacio) va a determinar
c6mo disefiaremos la interfaz de cada una de ellas.

En el mundo real, cuando realizamos una accion coti-
diana (como efectuar una transferencia bancaria o con-
sultar nuestro correo postal) lo que deseamos es invertir
el menor tiempo posible.” Unicamente nos interesa que la
accion concreta que deseamos realizar se haga de la forma
maés sencilla y rdpida posible, cumplir nuestro objetivo con-
creto y poder emplear mds tarde nuestro tiempo en tareas
relacionadas con el ocjo.

Sin embargo, si jugamos al ajedrez o paseamos por un
museo, dispondremos de todo el tiempo del mundo: eso
es lo que anhelamos, tener mds tiempo para nuestro ocio.

También existen tareas que pueden ser cotidianas u
ociosas, dependiendo de nuestro objetivo: por ejemplo, si
vamos a comprar un libro concreto sin mas, deseamos
realizar esa accion lo antes posible, la convertimos en una
tarea cotidiana. Pero si lo que deseamos es ir a comprar
un libro y queremos pasearnos por las diferentes seccio-
nes, consultar las novedades, ver las ofertas, etc., entonces
actuaremos empleando mds tiempo, de forma mads ociosa.

En el ciberespacio, en Internet, cuando disenamos una
web ocurre exactamente lo mismo: el usuario querra te-
ner una experiencia mds cotidiana o mds ociosa en fun-
cién de la tarea que realice y de su objetivo. Habrd sistemas
que deberemos disefiar con el formato de tarea o accion
cotidiana, otras con el formato ocioso y, por ultimo, hibri-
dos que permitan realizar una u otra accion. En todo caso,




analizaremos los posibles objetivos del usuario para dis-
poner de una estructura secuencial de acciones mas rapi-
da y objetiva o mas horizontal y vaga.

A grandes rasgos, para las tareas cotidianas el usuario
necesitard una estructura somera o estrecha para conse-
guir rapidamente su objetivo (sin utilizar demasiados re-
cursos mentales).® Una estructura somera dispone de mu-
chas posibilidades de accién, pero todas ellas son muy
sencillas: un listado de enlaces a sitios web es un ejemplo
de una estructura somera.

L]

8. Norman, Donald,
op. cit., pag. 152.

To o0 o000 d

Una estructura estrecha y profunda® tiene una o dos
posibilidades que van profundizando (o pasando) de una
en una accién sin mds posibilidades; casi se trataria de
una estructura secuencial con alguna opcién intermedia.
Encontramos estructuras estrechas y profundas en la pa-
sarela de compra (accién de pago con tarjeta de crédito)
de una tienda en Internet, donde se nos va pidiendo, en
una estructura secuencial de varias pantallas, que vaya-
mos insertando los datos de la tarjeta hasta efectuar la
compra.

Sin embargo, para las tareas ociosas empleamos estruc-
turas anchas y profundas,'® como las que encontramos en
los juegos del ordenador. Es un sistema de posibilidades de
accién amplio (ancho) con una gran profundidad espacial.
Pensemos, por ejemplo, en juegos como Tomb Raider, un
juego de aventuras cuya protagonista, Lara Croft, se mue-
ve por un mundo de tesoros escondidos." El usuario podra
hacer que Lara Croft salte, dé vueltas en el aire, se agache
o dispare (estructura ancha de posibilidades), y podra bus-
car los tesoros en un ciberespacio de aspecto tridimensio-
nal y amplio (estructura profunda).

Estructura ancha
y somera.

9. Norman, Donald,
op. cit., pag. 153.

10. Norman, Donald,
op. cit., pag. 151.

11. <http://www.
tombraider.com.>

125



Hasta aqui las estructuras necesarias para hacer
que el usuario realice las acciones en funcién de
un planteamiento econémico de tiempo y recur-
sos mentales. Pero claro, no todes los usuarios
tienen las mismas experiencias de uso, la mis-
ma cantidad de tiempo de manejo de deter-
minadas herramientas en Internet.

Respecto a la experiencia de los usua-
rios, algunos autores han realizado taxono-

mias de los mismos en funcién de su ex-
periencia. Felipe Romero'? establece una
tipologia de usuarios en funcién de sus
modelos mentales. Un modelo mental es el
reconocimiento (escenario cognitivo) que
un usuario hace de los elementos que aparecen
representados en un entorno determinado (en

nuestro caso, el entorno de la interfaz grafica). Un mode-
lo mental que utiliza cada vez que vuelve a bucear en una

Estructura
ancha y profunda.

12. Romero, Felipe, interfaz determinada y por el cual se rige para orientarse
«User experience, y navegar.
modelos mentales El usuario activa un modelo mental obteniendo dife-

y expectativas»,
cap. 11, en Knapp
Bjéren, Alberto

rentes tipos de informacién:

(comp.), e Informacion perceptiva, de los elementos visuales de la web.
La experiencia En nuestro caso del color, tipografia e identidad del siste-
del usuario. ma. Visualizamos en un primer momento el «aire» de la

web, su color de fondo, su contraste, los titulares y el lo-
gotipo, su identidad al fin y al cabo. Ello ya nos habla del
tipo de sitio en el que estamos entrando.

* Informacién funcional, aplicando una posible tarea a cada
uno de los elementos que aparecen en la web: hipertex-

tos, iconos, botones, imagenes, textos, banners, etc.

* Informacidn jerdrquica, atribuyendo un orden de priorida-
des en los elementos de la pagina y niveles de lectura y
actuacion sobre la misma. La barra de menu (espacio para
la navegacion), el espacio dedicado a la publicidaa, el es-
pacio informativo de un producto, el espacio para el comer-
cio (por ejemplo, el carrito de la compra), el espacio para
las especificaciones de servicio, etc.
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o Informacion secuencial, cuando la web que visitamos y su
entorno se establecen como una secuencia, el usuario lee
y prevé eventos en funcién de la secuencia. Vemos cémo
se mueve un determinado botén que se modifica cuando
pasamos el cursor por encima 0 cdmo prevemos el movi-
miento de una secuencia de informacién textual que pasa
de derecha a izquierda de la pantalla.

El modelo mental desempena varias funciones: ser un
mecanismo de comprension del medio, una guia para la ejecu-
cion de acciones del usuario, una orientacion en la atencién so-
bre las cosas que tienen mas interés para el usuario y una
forma de almacenar informacion.

Basandonos en este modelo mental de cada usuario
podemos definir una linea gradual que va desde el usua-
rio inexperto (0 novato) al usuario experto.

En esta gradacién que va del usuario inexperto al usua-
rio experto hay muchos niveles de aprendizaje. El mode-
lo mental se va afianzando desde un nivel cero de modelo
mental (inexperto) de las aplicaciones hasta un reconoci-
miento total de las semejanzas y diferencias en webs con
funciones parecidas (modelo mental del usuario experto).

En un primer momento, el usuario inexperto no cuen-
ta con ningn modelo mental. Su reconocimiento del
medio se lleva a cabo por comparaciéon con otros sistemas
de funcionalidad o apariencia parecida (metaforas) en el
mundo real y por medio del seguimiento continuo de sis-
temas textuales o de datos (guias de ayuda).

El aprendizaje se hace sobre la marcha: el usuario apren-
de mientras navega. Para descodificar y procesar la infor-
macién que recibe, el usuario inexperto da prioridad al
andlisis de los elementos conocidos en el mundo exterior,
a su conocimiento del mundo real, y los aplica para com-
prender y empezar a elaborar su propio modelo mental.

A medida que el usuario va pasando de ser un usua-
rio inexperto a un usuario experto, va aplicando sus co-
nocimientos del medio (su modelo mental). A veces, el
hecho de intentar adaptar modelos que no estan del todo
consolidados hace que cometa algunos errores que se iran
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subsanando con el paso del tiempo. El usuario va evolu-
cionando hasta la fase en que el thodelo mental se ha
consolidado y ya dispone de la capacidad de discernir ele-
mentos comunes en paginas dispares. .

Este es el momento en que el usuario experto utiliza su
modelo mental como guia primera en todos los procesos
de lectura y aprendizaje de los sitios web: en el proceso de
comprension del medio, en la ejecucion de sus acciones, la
orientacion en las cosas que tienen mads interés y la infor-
macion almacenada acerca de la fisonomia y las acciones
posibles de la web o el sistema visitado.

Aunque aqui se ha supuesto que el usuario debe
adaptarse al sistema basdndose en su experiencia ante-
rior, la realidad es que la tecnologia informatica todavia
se halla en un proceso evolutivo muy primario, donde las
interfaces en si son poco usables y plantean muchisimos
problemas de fondo. Aun asi, y sin ser nada conformistas
con las soluciones de dispositivos informaticos que exis-
ten en la actualidad, intentaremos que el usuario se sien-
ta lo mds cémodo posible, que el navegante consiga reali-
zar sus acciones cotidianas en el ciberespacio de la forma
mas rapida posible y con el menor esfuerzo mental. Eso
solo se logra intentando que el usuario tenga que realizar
el minimo aprendizaje para entender el sistema, lo que
equivale a tener en cuenta, conocer y utilizar de la forma
mas 6ptima sus modelos mentales.

Otro aspecto importante es pensar que el usuario me-
dio" no existe. Todos somos de alguna forma imperfec-
tos. Como reconoce Norman, «nuestras facultades empie-
zan a deteriorarse relativamente temprano, entre los 20 y
los 30 afios. Hacia los 45, los 0jos ya no se ajustan lo sufi-
ciente para enfocar toda la gama de distancias, de forma
que la mayoria de la gente necesita gafas para leer o bifo-
cales», y esto influye en el uso, por ejemplo, de los orde-
nadores y de la lectura en la pantalla. Pero no sélo exis-
ten usuarios con problemas de visién. También existen
usuarios con diferentes niveles de sensibilidad auditiva, o
personas que, como yo mismo, tienen un elevado grado de
daltonismo. Sin llegar a especificar los problemas motri-
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ces o cognitivos graves, como deficiencias visuales, de mo-  Escalas de aprendizaje,
vimiento, auditivas o psiquicas, hay una buena parte de sz’g:f:;oYf\ﬁ!caCié"
la poblacién que tiene problemas con alguno de los cinco  izquierda esta el usuario
sentidos. Y es necesario tener esto en cuenta cuando que- L’;eu"s‘l’lirr"lg 3; ;p':rfcire‘ha'
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mero de personas.

El ultimo grupo de usuarios seria aquel que incluiria a
personas con problemas graves en su sistema receptor o
emisor: invidentes, sordos, discapacitados fisicos o men-
tales, etc., para los cuales el disefio de webs contempla un
nivel superior de accesibilidad.

La accesibilidad'* consiste en el acceso a la informaciéon  14. Norman, Donald,
sin limitacién alguna por razén de deficiencia, discapaci- A La psicologia de los
dad o minusvalia. Son muchas las personas que acceden  °%/¢ cotidianos.

a la informacién de Internet desde contextos muy dife-
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rentes de los de una persona sin problemas psicomotores.
Usuarios que pueden tener problemas de oido, visién, mo-
vilidad, dificultades de lectura o comprension, que quiza
no pueden utilizar el teclado o el ratén, que tienen una
pantalla pequefia, una conexion lenta, etc. La interfaz
grafica deberia de ser accesible a todo aquel que optase
por utilizarla, sin mas condicionantes. Los usuarios varia-
ran siempre en sus edades, estilos de manejar la herra-
mienta y en habilidades.

La accesibilidad no es de interés Gnicamente para las
personas discapacitadas, sino que mejora el acceso a la web
en general.

La tendencia del disefio digital es la de integrar la tec-
nologia para todos los usuarios en cualquier nivel de per-
cepcion o situacion perceptiva, pero la tecnologia avanza
lentamente. Aun asi, existen sitios en Internet que estan
trabajando por una integracion y accesibilidad total de las
personas en el ciberespacio.”

La marafia tecnologica

Acerquémonos ahora al analisis de la relacién entre fecno-
logia y usuario. Cada uno de nosotros estd rodeado de de-
cenas de artefactos, maquinas con las que convivimos y
utilizamos cotidianamente por medio de una interfaz. El
radiodespertador, el microondas, los fuegos de la cocina, el
frigorifico, el aparato de mdsica, la impresora, la tostado-
ra de CD, el escaner, nuestro reloj, el teléfono fijo, el ca-
jero automatico, el parquimetro, la television, el aparato de
video, el aparato de DVD, el horno, la lavadora, la plan-
cha, la licuadora, la cdmara de fotos, la calculadora, la ci-
mara de video, el teléfono mévil o el ordenador son s6lo
una parte de los artefactos que hemos tenido que apren-
der a usar por medio de interfaces diferentes.

A esta ingente cantidad de maquinas habitantes del
espacio real hay que anadir las herramientas que encon-
tramos en el ciberespacio, en el interior del ordenador: el
procesador de textos, el navegador de Internet, la hoja de




calculo, el programa de correo electrénico, el bus-
cador del ordenador, los programas especifi-
cos de cada profesion, etcétera. Y dentro del
navegador de Internet, cada uno de los ti-
pos de webs que se nos aparecen, con ac-
ciones para realizar bien diferenciadas: el
periédico, el foro, la bitadcora (web log en in-
glés), el buscador, los directorios, el diccio-
nario, etcétera.

Y todo ello para un solo usuario. Un usuario
que ha ido aprendiendo estos artefactos con mayor
0 menor éxito.

Como ya hemos visto en el capitulo 2 sobre el para-
digma del ciberespacio, éste va cobrando méas y mds im-
portancia, ya que cada vez lo «habitamos» mads, lo usamos
mas. Y para ello basta con revisar la cantidad innumera-
ble de herramientas que estamos generando en el mismo.

Los ordenadores son los maximos contenedores de ci-
berespacio, aunque no los Gnicos: piénsese en los movi-
les, la television digital, los cajeros en red, etc. Aun asi, a
partir de ahora dejaremos de lado estos otros artefactos
generadores de ciberespacio (para los cuales también es
necesario un disefio de la usabilidad) para centrarnos en
el disefio de interfaces graficas de los ordenadores (de sus
herramientas = de sus sitios web), materia que nos ocupa
en este libro.

Como tales, los ordenadores siguen siendo, a dia de
hoy, aparatos dificiles de usar en si mismos, feos e inco-
modos y con una arquitectura fisica de hace mas de trein-
ta afios. De hecho, desde la aparicion del ordenador Alto
en 1973 hasta hoy, la interfaz fisica (hardware) del orde-
nador sigue siendo un teclado heredero de las maquinas
de escribir, un ratén y una pequena pantalla. El ordena-
dor es fisicamente igual que hace treinta afios. Como se-
fiala Javier Cafiada,'® «[...] cualquier funcién que se pue-
da imaginar hoy para Internet esta limitada por el propio
dispositivo: el ordenador personal, un invento de hace
veinte afios. Una mdaquina pensada y disefiada para tra-
bajar con textos y hojas de calculo».

16. Canada, Javier,
«Diales y ratones: la

madurez de la
experiencia de

usuario», cap. 4, en

Knapp Bjéren,
Alberto (comp.),
La experiencia

del usuario
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Estamos viviendo, pues, la adolescencia de los orde-
nadores.'” Una etapa en la que los experimentos y el bri-
colaje del primer momento (de los ingenieros e informa-
ticos abriendo las tripas del ordenador y-probando para
que la maquina funcione) ya ha pasado. Pero queda mu-
cho camino por recorrer, y es responsabilidad social de los
ingenieros, informaticos y disefiadores el cambio a un
nuevo paradigma. Un cambio con el que se pase del esta-
do actual de la relacion del usuario con la computadora a
un estado de relacién mas natural. Sistemas disefiados
para que no tengamos que convertirnos en novatos cada
vez que tenemos que ampliar un nuevo dispositivo peri-
férico en nuestro ordenador o usar una nueva herramien-
ta en el ciberespacio.

Una interfaz donde la curva de aprendizaje para co-
menzar a usar el artefacto no sea tan empinada.

Donde las conexiones sean evidentes y no haya que
estudiarlas: no deberfamos entretenernos en pensar c6-
mo poner en marcha un equipo.

Donde el ordenador no se «cuelgue» a menudo.

Donde podamos establecer un relacion estética con el
objeto: los ordenadores de hoy en dia son aparatos feos.

Donde nos sintamos cémodos, sin que parezca que
estamos castigados frente a la pantalla, en posturas incé-
modas y antinaturales.

Donde podamos transportar el trabajo o la informacién
en un bolsillo.

Donde podamos interactuar de verdad y solucionar pro-
blemas cotidianos.

Donde podamos hacernos mds sencilla la vida reali-
zando actividades sin tener que estar de forma presencial
€N un examen o en un banco.

En definitiva: otra forma de entender el ciberespacio.

Las posibilidades de accién del disefiador

Cada vez que nos enfrentamos a nuestro trabajo diario
ansiamos que los ordenadores sean diferentes. El hecho




de estar atados a un hardware especifico nos limita en la
forma de plantear los proyectos. Tenemos que confor-
marnos con la pantalla plana del ordenador de resolucién
800 x 600 o con un ratén cuya representacion grafica en
la interfaz es el puntero (una flecha que representa la ex-
tension de nuestra mano en el ciberespacio).

Podemos imaginar modelos de interactividad diferen-
te entre el usuario y la maquina, como interfaces gréficas
tridimensionales y transitables (en el campo de la realidad
virtual se trabaja en ello) cuyo manejo no dependa de un
dispositivo como el ratén, sino que sean nuestras propias
manos o la voz las que manejen y den las 6rdenes. Pero
dependemos de los ingenieros informaticos, de la evolu-
cién tecnolodgica y de los costes de la tecnologia.

Podemos pensar una y otra vez la interfaz y proyectar
mejoras, pero dependemos de tiempos de ejecucién dic-
tados por oportunidades del mercado y por presupuestos
limitados. A su vez, este mercado intenta forzar diferen-
cias en los productos e interfaces, para ser distintos de los
competidores directos. Al mercado no le basta con reali-
zar un buen diseno, necesita disponer de una identidad
diferente y pronunciada.

Todos estos condicionantes hacen que la evolucién del
disefio de interfaces se vea influida por la presién (una vez
mas) de la velocidad. Es ella'® la que juega en contra de no-
sotros. El poder del mercado ejerce presion acelerando los
siguientes procesos:

¢ Los tiempos de ejecucion y evaluacion de nuevos prototipos
y soluciones para mejorar interfaces y posibilitar acciones
mas efectivas del usuario sobre un sistema determinado.

¢ Presupuestos limitados a conseguir una novedad antes
que el competidor, que vencen también en una fecha de-
terminada y obligan a los equipos de disefio a no madurar
y comprobar las interfaces. Es algo comuin que, por ejem-
plo, simultdneamente a la aparicién de un navegador de
Internet ya se esté trabajando en el siguiente, sin ver cudl
es la respuesta de los usuarios, sdlo por una cuestiéon de
novedad.
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El cibermundo,
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e La evolucién tecnoldgica se desarrolla bajo las mismas
presiones y parametros que el disef%o, con lo cual su ca-
pacidad de innovacién y mejora también es limitada, de-
jando al disefio huérfano de nuevos espacios para pro-
yectar.

+ Existe también un problema de intentar forzar diferen-
cias que a veces son de caracter superficial, y no de uso
real de los artefactos. Las diferencias forzadas generan
una competitividad superficial (no real) de los productos.
Por ejemplo, a veces se cree que por ofrecer mas opciones
en una interfaz, el usuario estard mds agradecido y usara
nuestro sistema, nuestra web. Nada mas lejos de la reali-
dad: al usuario hay que darle las opciones que necesita,
no todas las posibles.

Este es el escenario en el que como disenadores digi-
tales vamos a desarrollar nuestros proyectos. Un.espacio
(el ciberespacio) en constante mutacién y evolucion. Y
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éste es el entorno que vamos a tomar como referencia pa-
ra explicar cudl es nuestro cometido (en cuanto a disefio
de usabilidad y disefio visual). Nuestro objetivo final es el de
generar espacios de comunicacion (interfaces) usables y
visualmente coherentes con una identidad determinada.
Un trabajo que desemboca en hacer que la experiencia
del usuario sea 6ptima y que éste vuelva de nuevo a visi-
tarnos, a utilizar la web que hemos disefiado.

La experiencia de usuario

La finalidad de un disefio de interfaz (disefio de usabili-
dad + disefno visual) es obtener una experiencia de usua-
rio exitosa. La experiencia de usuario es el conjunto de
sensaciones, valoraciones y conclusiones que el usuario
obtiene de la utilizacion de un artefacto. En nuestro caso,
del uso de la interfaz de un sitio web. Estas valoraciones
no solo son producto de su experiencia funcional, sino
también de su experiencia estética. Esta experiencia es el
resultado de los objetivos del usuario, las variables cultu-
rales y el diseno de la interfaz.

Los objetivos del usuario no serdn los mismos si la ta-
rea que éste quiere realizar es cotidiana u ociosa, tal y
como veiamos con anterioridad, y dentro de estos dos ti-
pos de acciones influira mucho el modelo mental que
haya generado con respecto al tipo de web que esté visi-
tando.

Si el usuario tiene como objetivo participar en un foro
de discusion publicando un mensaje, buscard inmediata-
mente la opcidn en la pantalla de «publicar mensaje», una
opcion que ya conoce por el uso de otros foros en Inter-
net. El desarrollo de la accién sera mas sencillo o mas difi-
cil en funcién de que el texto que sefiala la opcién de pu-
blicar mensaje esté ubicado a la vista del usuario y que la
secuencia de acciones para publicarlo se corresponda mas
0 menos con su idea de publicar un mensaje. La experien-
cia que obtendra de estas acciones serd su experiencia de
usuario.

15
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Las variables culturales del usuario dependeran del
conocimiento que éste tenga en el uso de artefactos simi-
lares al sisterna que le planteamos. El usuario recupera
conocimientos de su propia cabeza (conocimiento en la ca-
beza) y del mundo (conocimiento en el mundo)"® para inter-
actuar con el sistema.

El conocimiento que recuperamos de la cabeza (cono-
cimiento en la cabeza) reside en nuestra memoria y recu-
rrimos a ella para comparar lo conocido con lo que se nos
presenta. Por ejemplo, para examinar o reconocer la es-
tructura visual de una web, advirtiendo las regularidades
o irregularidades con lo ya aprendido. Norman® establece
tres tipos de memoria diferentes, que utilizamos en fun-
cién de la informacién que necesitamos recuperar:

o La memoria de cosas arbitrarias: esta memoria es la que re-
coge los conocimientos y datos que no tienen una rela-
cién semantica con otros. Datos no relacionados entre si,
que no forman parte de un sistema. Por ejemplo, las cla-
ves personales en el ordenador, la combinacion de teclas
para forzar la salida de un programa informatico o una
fecha de cumpleafios. Esta memoria depende completa-
mente de un aprendizaje forzado. Tenemos que aprender
de memoria el dato y hacemos uso de €l en situaciones o
contextos que nada tienen que ver con el propio dato.
Podemos dar de memoria el nimero de nuestro carnet
de identidad en una comisaria o introducirlo en un for-
mulario en Internet, pero ninguno de estos dos contextos
nos dan ninguna pista acerca de la secuencia de niimeros
y letras de nuestro carnet. El uso de esta memoria es la
que hay que intentar evitar por encima de todo cuando
disefiamos un sistema web. No hay peor opcién que la de
afiadir més cédigos a la cantidad que ya tenemos en nues-
tra cabeza. Aunque, obviamente, todavia no existe nin-
gun método mas eficaz que el uso de claves en Internet
para determinados procesos de identificacion personal o
de seguridad. A menudo también nos vemos en la obli-
gacion de recurrir a nuestra memoria arbitraria. Existen
decenas de artefactos que manejamos en el espacio real




(quizés uno de ellos es el teléfono o algunos modelos de
teléfono) que requieren un alto nivel de memorizacién.
El proceso de disefio en este caso ha obviado establecer
una visualizacién de las opciones de usuario, y hace que
cientos, miles o millones de personas pierdan mucho
tiempo en comprender algo que (de haberse presentado
con una visualizacién en condiciones) no deberia resul-
tar tedioso.

La memoria de relaciones significativas: la memoria basada en
relaciones significativas es la que utiliza recursos de signi-
ficado que ya se encuentran en la memoria para integrar-
los en otros adquiridos recientemente y de esta forma in-
terpretar con mas facilidad un sistema. Esta es la mejor
manera de recordar las cosas, adaptando formas de hacer
y conocimientos que ya tenemos a contextos y situacio-
nes nuevas. Por ejemplo, entramos en una web que dis-
pone de una musica de fondo y en el extremo inferior
derecho descubrimos un manejador que nos permite con-
trolar el volumen. Supongamos que éste disponga sélo de
una linea vertical y un rectdngulo de color. Si ya conoce-
mos este tipo de interfaz en el mundo real, y lo hemos uti-
lizado alguna vez, tendremos mucho adelantado y sabre-
mos que:

1) «esa representacion en su conjunto significa que pue-
do modificar el volumen de la misica que estoy escu-
chando»,

2) «el rectangulo de color es (significa) la barra que hay
que desplazar para modificar el volumen» y

3) «sidesplazo el rectangulo de color hacia arriba, el vo-
lumen subird y si lo desplazo hacia abajo, se reducird».

Se ha utilizado con éxito un grupo de significados
aprendidos y légicos (hacia arriba = volumen mas alto/
hacia abajo = volumen m4s bajo) para usar un artefacto
en un contexto nuevo y desconocido.

La memoria mediante explicacion: partiendo de la base de
que el ser humano necesita asimilar las cosas por medio
de la comprension, ésta serd posiblemente el tipo de me-

o
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moria mas potente. Si comprendemos un sistema deter-
minado (gracias a nuestros modelos mentales), podemos
aplicarlos no sélo a otro similar, sino a otros modelos di-
ferentes. Basta con que la memoria vaya intentando aco-
plar un modelo mental a un sistema, y esto ocurre cuan-
do el contexto en que se halla el usuario es capaz de darle
pistas para ser relacionado con otro anterior. Este tipo de
memmoria es la base de la consolidacién de los modelos
mentales a los que nos referiamos con anterioridad. Por
ejemplo, vamos comprendiendo el funcionamiento de
un catdlogo de libros en Internet, con la opcién de com-
pra, cuando hemos visitado anteriormente otro diferen-
te, pero en el segundo encontramos elementos comunes
con el primero. Por ejemplo, el icono del carrito de la com-
pra (que nos indica la opcién de compra) o el apartado de
buscar, mediante el nombre del autor, el titulo del afio u
otras opciones. Nuestro modelo mental para facilitar el
uso del ciberespacio va creciendo gracias a este tipo de
memoria.

Por otro lado, el conocimiento en el mundo es la «memo-
ria externa» que utilizamos para movernos por él. Apun-
tamos cosas en papeles para no olvidarnos de ellas, lee-
mos sefiales de indicacién o informacién, disponemos de
calendarios que nos sitian en el tiempo, activamos una
alarma en el mévil que nos recuerda un evento al que he-
mos de acudir. Todos ellos son ejemplos de la utilizacién
de la memoria externa, del conocimiento en el mundo
que nos ayuda a realizar diferentes tareas. El mayor con-
tenedor de memorias externas es el ciberespacio. En é]
estamos volcando muchisimos recordatorios y en €l tam-
bién diseflamos sistemas de ayuda, sistemas de sefales e
iconos, hipertextos, etc. Como decia Marshall McLuhan,
«[...] todos los medios son prolongaciones de alguna fa-
cultad humana, psiquica o fisica. La rueda es una prolon-
gacion del pie. El libro es una prolongacién del ojo. [...]
La ropa, una prolongacion de la piel».?' Y la memoria del
disco duro es una prolongacién de nuestra memoria, po-
driamos concluir.




En nuestros proyectos de disefio debemos mantener la posi-
bilidad de que el usuario pueda utilizar tanto el conocimiento en
el mundo como el conocimiento en la cabeza, pero siempre de
forma que uno de ellos nunca impida utilizar el otro. Siem-
pre dando la oportunidad a usuarios mas expertos que
utilizan mas la memoria, de no aburrirse por tener que uti-
lizar ayudas o recordatorios externos de forma obligatoria.
Usando de forma correcta y equilibrada los dos conoci-
mientos del usuario obtendremos una mejor experiencia
de usuario.

Conocimiento en el
mundo y conocimiento
en la cabeza.

Para ello, podemos utilizar mensajes de ayuda opcio-
nales. Cuando un usuario solicita ayuda es que el sistema
no termina de estar bien disefiado para éI: no hemos sa-
bido dar las suficientes pistas en la propia interfaz para
que el usuario interactie con ella de la forma m4&s natu-
ral posible.

De todos modos, y dado que no existe un usuario tipo
que entre en nuestro sistema, podemos disefiar sistemas

Memoria de las
cosas arbitrarias.

Memoria de
_relgsqongs
significativas,

Memoria
mediante
explicacion.
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de ayuda que vayan orientados a personas novatas, y a su
vez ese sistema puede permitir una ndvegacién comoda a
usuarios expertos, es decir, dar la opcién al usuario de uti-
lizar tanto el conocimiento en la cabeza como el conoci-
miento en el mundo (ayudas).

Utilizaremos guias de ayuda en el caso de que las ta-
reas que debe realizar el usuario sean o bien complejas o
bien requieran una aclaracion. Los principios que hay que
tener en cuenta al disenar guias de ayuda paralelas a nues-
tro sistema web se pueden resumir en cuatro:

o Ser claros y concisos en el lenguaje. No escribir sino lo estric-
tamente necesario y pensar que lo que escribimos se lo
estamos explicando a un nino de corta edad.

* Mostrar una navegacion sencilla y secuencial si la ayuda re-
quiere mas de una parte.

» Dividir la ayuda en tantas partes como sean necesarias para
explicar los pasos de la forma mas sencilla posible: es im-
portante no explicar mas de un concepto en cada parte
de la ayuda.

s Acompariar los textos de esquemas o ilustraciones informativas
siempre que sea necesario o ayude en gran medida a acla-
rar un concepto.

Factores para mejorar la usabilidad

Los principios que regulan la usabilidad de la web los ha
enumerado de forma brillante Bruce Tognazzini.** Son prin-
cipios generales que muestran pautas de disefio de usabi-
lidad para conseguir mejoras importantes en la interfaz de
un sitio web, y que aumentan y desarrollan las cuatro «le-
yes» enumeradas por Norman anteriormente. La mayoria
de estos principios pueden ser auténomos respecto a la tec-
nologia que se use, pero algunos de ellos tendran que adap-
tarse a la evolucién tecnoldgica y a las nuevas formas y
usos tecnologicos. Nosotros nos centraremos en explicar
estos principios y en anadir algunos otros:




* Fomentar la anticipacion. El sistema debe anticiparse : ]

a las necesidades del usuario. No hay que esperar, = -
siempre que sea posible. Hay que evitar que el usua- Q Q
rio pierda tiempo buscando opciones o pasos ob-
vios. Para ello es importante conocer cudles son las
posibilidades del sitio web y cudles las expectativas
y acciones del usuario.

* Dar autonomia al usuario. Autonomia no quiere decir
autonomia total del usuario. El ser humano necesi-
ta limites para poder actuar. Algunas teorias de la
evolucion del ser humano dicen que existié un an-
tes y un después en la conciencia del hombre cuan-
do consigui6 discernir entre la horizontalidad y la
verticalidad (entre los limites verticales y horizonta-
les en el espacio). Aqui ocurre lo mismo: sélo pode-
mos actuar si sentimos que nos encontramos en un
entorno, que controlamos un espacio abarcable, no
infinito. Necesitamos mecanismos que nos informen
acerca del espacio que recorremos. Sélo asi conse-
guiremos una autonomia en el ciberespacio.

* Sensacidn de estabilidad. Los ordenadores introducen
una nueva complejidad: el «espacio» en el que tie-
ne que moverse el usuario no es un espacio real,
sino un espacio que esta asentado sobre diferentes
metéaforas. El usuario necesita puntos de referencia.
Por ejemplo, para dar sensacién de estabilidad al
usuario, la interfaz del Macintosh dispone de la
metafora del escritorio que reproduce en dos di-
mensiones el espacio donde los objetos estdn em-
plazados. De esta manera se da una sensacién de
estabilidad. Es importante saber qué objetos son o
no son susceptibles de ser seleccionados y con cué-
les podemos realizar acciones. Al igual que es im-
portante conformar un espacio limitado, también lo
es disenar un espacio de posibilidades y de accién
limitados. Para ello se utilizan objetos que aparecen
en la pantalla con sus caracteristicas de color nor-
males (las que son susceptibles de ser pulsadas para
realizar una accién) y otras que aparecen en un
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tono mas tenue (que no estan disponibles en ese
momento). i ’
Evitar los problemas con el color. Hay que ser especial-
mente cuidadosos con los contrastes de color y la
eleccion de los colores que apareceran en nuestro
sitio web. Mds de un 10 % de la poblaciéon tiene
problemas para visualizar correctamente los colo-
res. Este punto es basico para conseguir una buena
accesibilidad al sistema.

Consistencia. La consistencia se consigue cuando fa-
cilitamos que los conocimientos adquiridos por el
usuario en la utilizacién de determinadas herra-
mientas puedan ser transferidos a Ia utilizacién en
otro programa sin ningan problema. Por ejemplo, si
en el menu «Archivo» de una aplicacién se encuen-
tra la accién «Guardar...» es importante que apa-
rezca de este modo en el resto de aplicaciones. Es
importante disefiar en funcién de las expectativas
del usuario, contando con el aprendizaje previo del
mismo. Hacer que el lugar (estructura) que ocupa
cada uno de los item del menu sea lo mas natural (o
familiar) posible para el usuario, que el significado
de los iconos que utilizamos o la forma de mostrar
una secuencia de productos en un catalogo sea la
mas natural. En definitiva, aprovechar la experien-
cia del usuario para crear sistemas familiares.
Elementos «por defecto» coherentes. Es necesario dar
unas opciones por defecto adecuadas, de tal forma
que sean las mas corrientes. También es importan-
te que se puedan sustituir de forma sencilla y clara,
describiendo ademads que son opciones comunes y
que se pueden restablecer en un momento dado.
Aumentar la eficiencia del usuario. Uno de los objeti-
vos mas importantes de la usabilidad es que el usua-
rio sea lo mas eficiente posible, centrandonos en la
productividad de sus tareas, no en las del sitio web.
Unificar acciones posibles, ordenarlas en el sentido
adecuado y logico para el usuario o establecer un
numero de pasos suficiente para que una tarea com-




pleja sea sencilla son algunas de las cuestiones que
se han de tener en cuenta para ganar en efectividad.
Diseriar interfaces verdaderamente explorables. Sefali-
zar de forma clara las posibles acciones que puede
desarrollar el usuario en nuestro sitio web para que
su recorrido sea lo mas rapido y comodo posible. Es-
tablecer, siempre que sea posible, lo que Norman??
denomina topografias naturales, esto es, formas de
disposicién de elementos coherentes similares a otros
sistemas. El ejemplo que propone este autor es el de
la disposicion de los encendedores de la cocina v la
disposicion de los mandos que controlan los man-
dos de la misma. Si existen cuatro encendedores,
podemos establecer una topografia natural hacien-
do que los mandos se correspondan (de la forma
mads univoca posible) con éstos: el mando derecho-
inferior se corresponde con el encendedor derecho-in-
ferior; el mando izquierdo-inferior se corresponde
con el encendedor izquierdo-inferior, y asi sucesi-
vamente con los cuatro encendedores.
Manipulacion directa. La manipulaciéon directa per-
mite a los usuarios sentir un control directo sobre
los objetos representados en el ordenador. De acuer-
do con este principio, las acciones que realiza el
usuario deben ser inmediatamente visibles sobre la
pantalla.

Mirar y apuntar. En el escritorio, los usuarios reali-
zan acciones siempre desde las alternativas que se
les ofrecen en la pantalla. Los usuarios interactian
con la pantalla seleccionando los objetos y realizando
acciones con el cursor. El escritorio del Macintosh
funciona a partir de dos paradigmas fundamentales
que se basan en dos suposiciones: el usuario puede
ver siempre en la pantalla qué es lo que esta ha-
ciendo y puede pulsar sélo aquello que ve. Los pa-
radigmas estdn basados en la forma general de ac-
cién del usuario: nombre-y-verbo. Esto es, por un
lado, el usuario selecciona un objeto de su interés
(el nombre) y entonces elige las acciones que van a
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ser realizadas con el objeto (el verbo). Todas las ac-
ciones que son posibles con el osojeto seleccionado
estan en los menus; asi, cuando el usuario no esta
del todo seguro de las posibilidades que tiene, pue-
de recurrir a repasar los ments y ver las posibilida-
des de accion con las que cuenta. Por ejemplo, el
usuario selecciona un objeto, luego va al menu y
selecciona imprimir. Por otro lado, el usuario coge
un objeto (el nombre) y lo coloca sobre otro objeto,
realizando una accién (esto es, el verbo) que esta
asociada a ambos objetos. Por ejemplo, coger un
documento y soltarlo sobre la papelera significa que
el usuario tiene la intencién de eliminar (verbo) di-
cho documento (nombre).

«Feedback» y didlogo. Cuando un usuario inicia una
accion, indicada por un signo visual o auditivo (o
ambos), éste debe tener conocimiento, aunque sea
de manera superficial, de lo que esta ocurriendo, asi
como del tiempo que falta para que la accién termi-
ne. El ejemplo de esto lo encontramos en los «relo-
jes» y las barras indicadoras de tiempo que se van
rellenando de otro color en la interfaz de usuario
del ordenador.

Proporcionar reversibilidad. Precisamente ésta es una
de las caracteristicas mdas importantes del ciberespa-
cio, su capacidad para retroceder en el tiempo de las
acciones, permitir equivocarnos y poder corregir nues-
tras acciones. El usuario tiene que disponer siempre
de la capacidad de retroceder. Esto es especialmen-
te importante en webs con formularios o trabajo
con datos, pero es extensible a cualquier accién en
la web.

La ley de Fitts.** El tiempo para alcanzar un objetivo
con el ratén en la interfaz depende de la distancia y
el tamano del objetivo. Si el objetivo se encuentra a
menor distancia y es mayor, el tiempo para alcan-
zarlo es menor. Existe en la web de la ley de Fitts,
un experimento con el que se puede demostrar em-
piricamente esto por medio de una pequefia aplica-



cion. La direccién completa de esta demostraciéon
es: <http://ei.cs.vt.edu/%7Ecs5724/g1/tap.html>.
Reducir los tiempos de espera. Una de las mayores in-
comodidades para los usuarios de los sitios webs en
la actualidad son los prolongados tiempos de espera
que tienen que soportar en algunos casos: por ejem-
plo, mientras la web carga determinados datos o al
cargar algunas animaciones pesadas (en kilobytes).
La opcion, si no se puede evitar la espera, es pro-
porcionar al usuario vias alternativas de accién.
Que, mientras esta esperando, pueda realizar otras
tareas y no limitarse s6lo a esperar (multitarea). Por
ejemplo, si un sitio web de venta de discos estd com-
probando una busqueda y tarda cierto tiempo, dar
la opcion al usuario de ver unos cuantos discos mas
que le puedan interesar o una biografia del autor.
Reducir la curva de aprendizaje. Para los usuarios mds
novatos es casi inevitable que alguno de los cami-
nos para realizar ciertas acciones en nuestro sitio web
no le sean familiares y requieran un tiempo y es-
fuerzo mental (conocimiento en la cabeza). Incluso
puede que necesite de ayudas externas (conoci-
miento en el mundo) que le orienten con més pre-
cision. El sitio web sin necesidad de aprendizaje no
existe, pero podemos acercarnos a él si diseflamos
una interfaz donde los pasos que tiene que seguir el
usuario sean claros y escalados. El objetivo es que
puedan ser facilmente utilizados desde el primer
momento.

Usar adecuadamente las metdforas. Bs importante ele-
gir metaforas que de forma instantadnea ofrezcan al
usuario una visualizacion del sistema, incluso de los
detalles del mismo. Un buen disefio de metaforas
puede ayudar a que la curva de aprendizaje sea me-
nor. Ademads, las metaforas generan modelos men-
tales que pueden ser aplicables posteriormente a
otras metaforas. Esto es especialmente importante
si pensamos que podemos utilizar el conocimiento
de otras metéforas que tiene el usuario para disefiar
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nuestra interfaz. La interfaz de usuario del Mac OS
utiliza metaforas para comunicar"'conceptos. Son me-
taforas que se hallan en el imaginario de los usua-
rios que ya han utilizado alguna vez.un ordenador
y que indican ideas familiares y concretas. Por ejem-
plo, las carpetas que los usuarios utilizan habitual-
mente para guardar documentos que desempenan
la misma funcién en la interfaz del Mac OS. De este
modo, el usuario tiene la sensacion de estar reali-
zando una accidén que no le es desconocida, tenien-
do la opcién de organizar su trabajo de una manera
que ya controla. El escritorio es la primera metafo-
ra que aparece como concepto en la interfaz. Es la
metéafora a partir de la cual arrancan todas las apli-
caciones y la que articula fisica y conceptualmente
todas las demas. Todo el resto de metaforas se ha-
llan integradas en esta primera, como por ejemplo
la metéfora del mend, las carpetas, los documentos,
etc., que son arquetipos de objetos utilizados en el
mundo fisico para trabajar.*®

Proteger el trabajo de los usuarios. En sistemas contri-
butivos (sistemas en los cuales el usuario propor-
ciona datos y contribuye al crecimiento informacio-
nal de la web), los usuarios pueden correr el riesgo
de perder el trabajo que estdn haciendo por culpa de
algiin error. Hay que plantear los sistemas siempre
en funcion de la posibilidad de que existan errores.
Diseniar para que se produzcan errores y que esta
circunstancia no sea el desencadenante de una pér-
dida fatal del trabajo realizado por el usuario (tiem-
po vy esfuerzo).

Que la interfaz sea legible. Disefar para que el con-
traste visual entre los textos o elementos interacti-
vos y el fondo sea suficiente para permitir una bue-
na legibilidad (y accién) del usuario. También hay
que cuidar de que el tamafno de la tipografl’ia sea el
adecuado para que todas las personas (incluso aque-
llas con problemas de vision) puedan acceder a la
informacién.




* Realizar un seguimiento del usuario. Una buena forma
de conocer mds de cerca cuéles son los objetivos del
usuario y los caminos que recorre para llegar a ellos,
es la de recabar informacién (después de disefiar
la web y publicarla en Internet) acerca de los movi-
mientos de los usuarios. Esta informacién serg muy
valiosa a la hora de replantear nuevos caminos para
llegar a determinadas informaciones, de afiadir o
suprimir opciones, etc. El hecho de conocer a la au-
diencia a la que va dirigido el producto es una cues-
tion que implica diferentes tareas para realizar:

Identificar y entender qué tipo de personas utilizaran la
aplicacion, la interfaz.

Pensar en escenarios de la vida cotidiana de una perso-
na tipo.

Pensar en los diferentes espacios de trabajo, herramien-
tas, viendo de qué manera las personas interactian con
el espacio y los programas.

Ver c6mo son sus espacios de trabajo y cémo trabajan
las personas a las que va a ir dirigido.

En definitiva: adaptar la web al usuario.

Diseriar sitios reescalables. Los sitios web son espacios
vivos, que crecen y se modifican constantemente.
En el momento de plantear el disefio estructural
de la web (y de la interfaz gréfica de usuario) hay
que tener muy presente ese movimiento continuo y
planificar un cambio de escala posible, sin que vaya
en perjuicio de la interfaz aprendida ya por nuestro
usuario.

Animar a la participacion. Una buena forma de hacer
un sitio mas usable es generando posibilidades y sis-
temas de participacién; y modos de participacién del
usuario, para que se sienta integrado, escuchado y
participe del sitio. Incluso en sitios web aparente-
mente menos participativos, animar a la participa-
cion es una forma de disefiar usabilidad. De hecho,
el usuario aprende mejor a utilizar las herramientas
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cuando se compromete activamente en las acciones
que se desarrollan con ellas. )
Diseriar sitios irreqularmente requlares. Esto parece una
contradiccién, pero no lo es. Proporeionar al usua-
rio determinados guifios en los contenidos o en el
diseno facilitard una experiencia de usuario mas
satisfactoria. La experiencia de uso no sélo se basa
en cuestiones puramente funcionales. Supongamos
que nos encontramos en un contexto cotidiano (en
el que realizamos una accién cotidiana) como, por
ejemplo, un foro donde queremos publicar una opi-
nion. Este foro tiene una estructura formal y de sig-
nificado regular, un disefio visual bastante sobrio.
El foro lo utilizamos frecuentemente para comuni-
carnos, publicar mensajes y discutir sobre diferen-
tes temas. Un buen dia volvemos a entrar en el foro
y un pequefo personaje (que aparece por defecto)
nos da la bienvenida y nos gasta una broma. Esta
irregularidad cambia nuestra percepcion del siste-
ma regular y, si bien no forma parte de los objeti-
vos que nos condujeron a esta web, puede mejorar
considerablemente nuestra percepcion del sitio. Por
supuesto, podriamos dar la opcién de que este per-
sonaje no volviera a aparecer, en el caso de que
nos resultara antipatico (el humor no es algo global
ni se puede reducir a formulismos: si no, no seria
humor). Disefiar irregularidades controladas puede
mejorar de manera considerable nuestra percepcién
de un sitio web en concreto. No hay nada peor y
menos usable que aburrirse con el disefio de un si-
tio web.

Hacer visible la interfaz: WYSIWYG (What You See Is
What You Get) (Aquello que ti ves, es lo que puedes
conseguir). Es importante no ocultar caracteristicas
de cualquier aplicacién por usar comandos dema-
siado abstractos o que no estén en un orden ya co-
nocida por el usuario. Este tiene que ser capaz de
encontrar aquello que necesita donde lo necesita.
Por ejemplo, los menus presentan listas de coman-




dos o instrucciones que ya tienen una estructura
determinada y que el usuario ya estd acostumbrado
a utilizar. En este apartado se enmarca también la
necesidad de mostrar en la pantalla las cosas como
luego saldran por la impresora. Este principio es el
principal responsable de que el usuario tenga sen-
sacion de control sobre el sistema que utiliza. La
visibilidad se puede obtener en diferentes niveles,
Como concepto general, todos aquellos elementos
con los que el usuario deba interactuar no deben
permanecer invisibles: el usuario siempre los ten-
drd «a mano». En otro plano, todos los datos y es-
tructuras invisibles que el usuario deba conocer,
debemos representarlos de forma que sean legibles
de un solo golpe de vista, que no interfieran negati-
vamente en el aspecto visual general del sitio y que
representen de forma clara para el usuario la infor-
macion que queremos mostrar. Aqui rescatamos de
nuevo la maxima de «disefiar para lo més probable,
no para todo lo posible» para adaptarla al concepto
de visualizacién: «visualizar lo més probable, no
todo lo posible», y tener en cuenta que no toda la
informacién del sistema es requerida por el usuario.
Por otro lado, es importante jerarquizar la visuali-
.zacion: hay que permitir una visualizacién escala-
da: mostrar en un lugar ficilmente accesible y re-
saltado las opciones que los usuarios utilizan con
mas frecuencia y dejar deliberadamente en un se-
gundo plano aquellas que sélo utilizan usuarios
concretos, o mas especializados, que buscardn esas
opciones deliberadamente (incluso perdiendo algo
de tiempo). Esta discriminacién visual se ha de hacer
siempre teniendo en cuenta probabilidades de uso.
De este modo mejoraremos la usabilidad de nuestra
web. Por ejemplo, la web de Dicionarios.com, que
se encuentra en <http://www.diccionarios.com>,
nos muestra las opciones de bisqueda de diccionarios
segun el uso mds frecuente que le dan sus usuarios.
En primer lugar aparece el diccionario de acepcio-
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nes de castellano, luego el de sindénimos y anténi-
mos, también en castellano, m4$ abajo esta el dic-
cionario para traducir del inglés al castellano y vice-
versa, luego el que traduce del francés al castellano
y, por ultimo, el diccionario cataldn-castellano.

Topografias y visualizacion

Los modelos mentales del usuario (que hemos tratado
con anterioridad) se van formando mediante procesos de
aprendizaje y error. A su vez, los modelos mentales nos
sirven para predecir acciones. Por ejemplo, cuando visua-
lizamos en un formulario un rectangulo blanco precedido
por una palabra (por ejemplo, «Nombre:»), suponemos
que ahi debemos escribir nuestro nombre. Hemos apren-
dido de los formularios en papel que esa accién es cohe-
rente. Es mds, visualizamos la accién en nuestra cabeza
antes de realizarla porque ya la conocemos. Se trata de
una topografia bien disefiada: la situacién del rectangulo
en blanco tras el nombre se corresponde con la situacién
tradicional de los campos que hay que rellenar en los for-
mularios, y ello nos ayuda a comprenderlo. Ademas, la
secuencia ldgica de lectura de izquierda a derecha ayuda
a la comprension de la accién.

La topografia es el arte de describir y representar deta-
lladamente la superficie de un terreno, pero aqui nos re-
feriremos a ella como la capacidad de una superficie (infor-
macional) para comunicar sus posibilidades de accion. En el
caso de la topografia anterior, se podria decir que estamos
ante una topografia natural,*® una topografia cultural acep-
tada. Los elementos interactivos en una interfaz grafica
deben de estar en lugares que resulten evidentes para el
usuario; la propia estructura de la web debe ser evidente
también para el usuario y, ademads, debe ser visualizada
por el mismo. '

Los diseriadores hacemos visible la informacién. Tenemos
la capacidad de hacer visible lo invisible.?” Esta definicién
de la propia actividad del disefio de interfaces graficas se




hace mas evidente en un sistema en el que el usuario me-
dio desconoce por completo el funcionamiento interno
(tanto el hardware como el software). Por tanto, la infor-
macion referente a los artefactos tecnologicos fisicos (hard-
ware) resulta irrelevante para el usuario. De hecho existe
una correspondencia entre la evolucion tecnolégica y el
descenso de informaciéon acerca del mecanismo, hasta tal
punto que el usuario de Internet no tiene por qué cono-
cer las tripas del ordenador para poder usarlo.

MoVELo
MENTAL
USVARIO

APRENDIZPTE
NUEVO S
MoDEloS
MENTALES

Este efecto de desconexién entre el funcionamiento
de los aparatos y la utilizacion de los mismos es una con-
secuencia mds del aumento de la distancia propia de la
evolucién tecnoldgica que analizdbamos en el capitulo 2
sobre el paradigma del ciberespacio.

En este sentido, y desde la optica del usuario como
consumidor, Alberto Knapp realiza una clasificaciéon cu-

Relaciones entre el
modelo mental que
aplica el disefiador, la
imagen del sistema y el
modelo mental del
usuario.
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riosa, en la que la interfaz que disefiamos aumenta la dis-
tancia del usuario al producto o servicio que se obtiene en
Internet: «[...] el consumidor de nuevas tecnologias consume
dos productos diferentes: el producto o servicio propiamente
dicho, el ofrecido por la tienda, mercado, Intranet o central de
mensajeria SMS, y el producto o servicio que ha de utilizar
para alcanzarlo: la pdgina Web, el menii del terminal telefoni-
¢o 0 la pantalla de la agenda electrénica, por ejemplo» .*®

El martillo, por ejemplo es un instrumento facil de uti-
lizar: dispone de una zona para ser agarrado (mango) y
de otra zona para golpear (trozo de hierro en un extremo
del mango). Ademas, su mecanismo es sencillo (nada es-
pecializado). Un martillo percutor es algo mas complejo:
dispone de una zona donde apoyamos las manos y de un
mecanismo de encendido y apagado; su uso requiere un
minimo aprendizaje, pero s6lo unos pocos conocen su me-
canica interna. Aun asi, el artefacto sigue siendo utilizado
para lo que representa: hacer agujeros.

Un teléfono es un caso mas avanzado y complejo: su
principal funcién es la de comunicarnos hablando con otra
persona, pero contiene otras opciones relacionadas con la
comunicacién como enviar mensajes o ser también un
contestador automatico. En este caso, el artefacto contie-
ne mas usos de los que representa, aunque su uso princi-
pal (comunicacién entre personas) es el mismo para todas
las opciones. Por supuesto, su funcionamiento interno se
nos hace vya criptico, ademas de tener escaso interés para
el usuario medio.

Un ordenador ya no se puede entender como un ar-
tefacto con una funcién, porque genera un espacio que
posibilita gran cantidad de acciones (y funciones). La dis-
tancia entre el objeto y su funcién se ha diluido completa-
mente, y ya nada de lo que un ordenador fisico represen-
ta nos habla de lo que se puede hacer desde su interfaz.
De ahi la importancia que tenemos los disefiadores para
visualizar, por medio de las interfaces graficas, lds accio-
nes que pueda realizar el usuario. Aunque también, des-
de el punto de vista de la distancia, de reducirla entre el
usuario y su objetivo.
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La topografia fisica del martillo comtn es similar a su
propia funcién. La topografia del martillo percutor tam-
bién nos habla de su funcién. La topogratia del teléfono
ya es algo mds compleja. Entender la cantidad de accio-
nes que podremos desarrollar con el teléfono es dificulto-
so y el aprendizaje necesario para entenderlo también se
complica. Y por tltimo, la topografia del ordenador (fisi-
co) no tiene nada que ver con la funcién que desempe-
Naremos en su interior (en una web por ejemplo). Sere-
mos nosotros, los disefiadores, quienes trabajemos sobre
esas topografias (informacionales) para facilitar el uso,
que a su vez sera tan variado como variadas sean las ac-
ciones que se nos ocurran o que necesite un usuario en el
ciberespacio.

Las estructuras hipertextuales

Para continuar, vamos a definir y analizar las formas hi-
pertextuales como elementos que forman las estructuras
en red por las que nos movemos al navegar.

El hipertexto es la base sobre la que se construyen las
relaciones y las conexiones en el ciberespacio. Es la pieza
clave de los sistemas en red y también es el ladrillo con el
que construiremos nuestro sistema web.

La primera definicién de los hipertextos que tomare-
mos serd la de Alejandro Piscitelli:** los hipertextos son
«conglomerados de informacién y acceso no secuencial,
navegables a través de palabras clave». Pero hipertexto (si
nos salimos de la definiciéon que hace referencia tnica-
mente al texto como tal) es el sistema de elementos sen-
sibles (de ser pulsados) ya sean en forma de texto, imagen
o color mediante los cuales nos dirigimos hacia otros es-
pacios de informacién. Son los nédulos que unen todas
las informaciones en el ciberespacio. Son esos nédulos de
la red nerviosa (de transmisién informativa) a la que Mc-
Luhan™® se referfa al hablar del circuito eléctrico: «El cir-
cuito eléctrico (es) una prolongacién del sistema nervio-
so central». Ted Nelson, el creador del hipertexto,*! lo




imagind como un tipo de escritura no secuencial, dejan-
do de este modo abierto el término a cualquier cddigo lin-
giiistico.

De hecho, el hipertexto ha sido el sistema de lectura
que ha permitido integrar de un modo mads activo imdge-
nes y lenguajes no alfabéticos. Estos cddigos linguisticos
(como los jeroglificos o los pictogréficos) fueron suprimi-
dos hace miles de afios de nuestro c6digo debido a su ina-
daptabilidad a la tecnologia de lectura lineal del libro.*” La
integracion de los diferentes medios (imagen, texto, pic-
togramas, secuencialidad, etc.) en el hipertexto es hoy
tema de debate: «[...] el hipertexto materializa la reivin-
dicacion de Derrida de una nueva forma de escritura je-
roglifica que pueda evitar algunos de los problemas im-
plicitos, y por lo tanto inevitables, de los sistemas de
escritura occidentales y de sus versiones impresas. Derri-
da reclama la inclusion de elementos visuales en la escri-
tura como un medio de escapar a las limitaciones de la li-
nealidad. El hipertexto materializa la reivindicacién de
Derrida de una nueva forma de escritura jeroglifica que
pueda evitar algunos de los problemas implicitos, y por lo
tanto inevitables, de los sistemas de escritura occidentales
y de sus versiones impresas. Derrida reclama la inclusion
de elementos visuales en la escritura como un medio de
escapar a las limitaciones de la linealidad».

En este sentido, Derrida puede ver satistecha en parte
su reivindicacién al constatar que hoy la participacién de
sistemas de iconos en la mayoria de las aplicaciones en el
ordenador es una realidad. Hasta tal punto que la utiliza-
cion del icono del cursor representa la extension del ojo y
de la mano. Este cursor es el indicador en los programas de
navegacion en Internet (navegadores) de que existen zo-
nas sensibles (zonas de enlace con otras informaciones),
puesto que cambia de forma: normalmente, de represen-
tar una flecha a una mano con un dedo que senala.

Otro gran cambio que ha surgido con la aparicion de
Internet y la utilizaciéon del hipertexto como sistema de or-
ganizacién horizontal de la informacion (y por tanto del
pensamiento) es el siguiente: tradicionalmente se nos han
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presentado siempre historias contadas de manera secuen-
cial, las lecturas que haciamos (y todavia hacemos) de la
mayor parte de las informaciones que leemos tienen una
estructura de principio, nudo y final, pero el uso del hiper-
texto ha generado formas de narracién no secuenciales
que son muy utiles para describir determinados fenéme-
nos de la realidad. Para ello no tenemos més que acercarnos
a las infografias (esquemas graficos sobre sucesos o repre-
sentacion de datos) de los diferentes periédicos en Inter-
net, algunas de las cuales son interactivas con el fin de
proporcionar distintos datos en diferentes momentos y me-
jorar la comunicacién del suceso o el conjunto de datos.
También el hipertexto ha cambiado la forma de disefiar
topografias con respecto al espacio real.

Hace ya tiempo que el libro empez6 a utilizar, por una
cuestion de necesidad, otros niveles de lectura que antici-
paban la lectura hipertextual; notas a pie de pagina, refe-
rencias y citas, abreviaciones con informacién adicional
acerca de los términos en las enciclopedias, etcétera. To-
dos ellos eran los antecedentes de los sistemas hipertex-
tuales en el libro.

Las estructuras de informacion e interaccién estan ligadas a
la recuperacién de la informacién vy al disefio de los siste-
mas de busqueda, orientacién y navegacién. Como sefiala
Luis Sotillos, «[...] la estructura de la informacién de un
sistema digital es a la arquitectura de la informacién como
los cimientos y la superestructura de pilares y vigas son al
edificio ya construido».” Ellas van a ser las encargadas de
establecer en buena medida la secuencia de lectura y ac-
cién del usuario en nuestro sistema, aportandole un con-
junto de posibilidades.

Como hemos visto anteriormente, existen dos tipos de
estructura de informacién relacionadas con la actividad
que realicemos: cotidiana u ociosa. Las actividades cotidia-
nas requerian estructuras de informacién someras (mu-
chas posibilidades, pero poca profundidad) o estrechas y
profundas (pocas posibilidades, pero mucha profundidad




lineal). Por el contrario, para las actividades relacionadas
con el ocio utilizaremos estructuras complejas, anchas y
profundas (muchas posibilidades y mucha profundidad
de campo).

Partiendo de estos dos tipos de estructura, definiremos
tres grupos diferentes: las estructuras lineales, las estruc-
turas jerdrquicas (o arboreas) y las estructuras aleatorias.
Todas las estructuras que resulten a partir de estas tres se-
ran variaciones y mezclas de las mismas.

e Estructuras lineales. Son estructuras que generan un
tipo de lectura secuencial y que se utilizan habi-
tualmente para la consecucion de tareas muy defi-
nidas, tales como seguir una cantidad determinada
de pasos para registrarte en un portal de servicios o
seguir los pasos para pagar un producto con tarjeta
de crédito. Habitualmente son utilizadas para pro-
cesos instruccionales con diferentes grados de com-
plejidad, con pasos que requieren ser resueltos para
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poder pasar al siguiente. Las estructuras lineales
también son utilizadas para narrar historias con es-
tructuras tradicionales del tipo «introducién-nudo-
desenlace». Asimismo, las encontramos cuando se
usan para mostrar resultados en los buscadores (es
el caso, por ejemplo, de la presentaciéon de los re-
sultados en el buscador Google).** Por dltimo, otro
ejemplo lo encontramos en los cursos on line o los
sistemas de ayuda o manuales de programas, donde
se sigue una estructura lineal similar a la de los li-
bros. La estructura lineal se utiliza la mayor parte
de las veces para las tareas cotidianas del usuario en
el ciberespacio.

e Estructuras jerdrquicas. Este tipo de estructuras per-
mite al usuario elegir entre un nimero determina-

Estructura lineal.

34. <http://www.
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Estructura jerarquica.

35. Se puede ver un
ejemplo de una
estructura aleatoria
dentro de otra
jerdrquica en el
fabuloso e-zine que
dirige el argentino
Ramiro Espinoza (el
cual recomiendo de
veras desde este
libro) en la siguiente
direccién de
Internet:
<http://www jazz.fut
urezone.com>. La
imagen de portada
cambia cada vez que
entramos en su web
o la actualizamos
con el icono del
navegador de
«actualizar pagina».

Estructura aleatoria.
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do de opciones para pasar al siguiente

nivel (en el que también puede, a su vez,
elegir entre otro niimero de opciones).

directorios de Internet, en determinados foros y en
la mayoria de webs existentes. Las estructuras je-

E Es muy frecuente encontrarlas en los

—% rarquicas se utilizan en el 4mbito de las tareas co-

tidianas del usuario.

_—) * Estructuras aleatorias. Este tipo de estructuras

son las que se corresponden en su mayor parte
con la consecucién de tareas ociosas por parte del
usuario: se utilizan en videojuegos o sistemas
abiertos de interaccién, donde el aprendizaje es
complicado, ya que de lo que se trata es de com-
petir y mostrar habilidades en una lucha contra
el propio ordenador (el sistema) o contra otros ju-
gadores en red. Son estructuras donde el usua-
rio no conoce de antemano el destino que le es-
pera. Aparte del uso en videojuegos y sistemas
anchos y profundos, se utilizan también inclui-
dos en otras estructuras jerarquizadas o lineales
para anadir un ingrediente de sorpresa a estas
estructuras. Por ejemplo, al cargar una imagen
diferente cada vez que entramos en una deter-
minada web.*

EF—eo—r[Fn pE
= —
- 2 OalH!
~EH pE
HSEH E

@ El sistema decide aleatoriamente un camino.

no l mu]

mh,




Al margen de esta clasificacion en las estructuras de la
informacién, podemos realizar una clasificacion a partir
del grado de interactividad que ejerce el usuario con la
estructura: las estructuras fijas, las estructuras relaciona-
les vy las estructuras contributivas.

¢ Las estructuras fijas son aquellas que se disenan de
forma que son modificables solamente por el web-
master o editor de la web, y que su crecimiento de-
pende del emisor, no de los usuarios. Por ejemplo,
un catalogo de productos en Internet tiene una es-
tructura fija.
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e Por otro lado, hay determinados sistemas web que
recogen informacién acerca de los usuarios y, en fun-
cion de esto, organizan la informacion que se les mos-
trara. Se trata de las estructuras relacionales. El ejemplo
mas claro lo encontramos en la web de la libreria mas
popular en Internet, Amazon,’® que asigna un codi-
go a cada usuario que entra en su sistema y lo alma-
cena en el ordenador del mismo por medio de una
cookie (o galleta de informacion que recoge en su in-
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36. <http://www.

armazon.com>.
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terior el codigo de usuario). Posteriormente se ana-
liza la navegacién del usuario, los‘intereses que mues-
tra, los libros, CD musicales u otros productos que
le interesan. El sistema tiene capacidad para cruzar
y relacionar los datos entre la cookie y la navegacién
del usuario, y de este modo estd enterado en todo mo-
mento de cudles son nuestros intereses. Asf, Ama-
zon nos muestra las novedades que nos pueden lla-
mar la atencién cada vez que entramos en su web.
La estructura relacional utiliza los datos recabados y
los cruza para aprovecharlos y anadirlos a su siste-
ma. Seria lo mas cercano a un sistema «inteligen-
te», que aprovecha y relaciona datos para ganar en
efectividad.
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* Por ultimo, aquellas webs que permiten al usuario
participar y publicar diferentes tipos de contenidos
serian webs contributivas, con estructuras contributi-
vas. El caso mas generalizado es el de los sistemas de
foros, donde los usuarios van participando con sus
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mensajes y discusiones, que van agrandando el sis-
tema de enlaces. Un ejemplo de estructura contri-
butiva més compleja e interesante lo encontramos
en la web de Sodaplay,”” un complejo sistema que
permite al usuario generar un animal (de caracte-
risticas fisicas vectoriales) que se mueve por la pan-
talla y que se puede almacenar en el mismo sistema
web, de tal forma que el usuarig genera su «bicho»
y puede ir a visitarlo a la seccién del zoo en la web.
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37. <http://www.
sodaplay.com>. Para
visualizar y
experimentar la
estructura
contributiva de esta
web, hay que entrar
en la seccion Soda
Constructor. Desde
ella, se puede
generar un auténtico
animal ciberespacial.
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Usabilidad en el disefio de iconos

El disefio y uso de iconos en la interfaz grafica es algo muy
comun. Iconos v textos son los elementos hipertextuales
minimos sobre los que interactuamos. Existen algunas nor-
mas relativas al disefio de la usabilidad de los mismos que
conviene enumerar:
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* Los iconos encierran significados concretos acerca de ac-
ciones que podemos desarrollar en el ciberespacio. Re-
presentan frases completas, como «tirar a la basura este
documento» (en el caso del icono de la papelera) o «ir
hacia atrds» (en un icono de flecha con direccion hacia la
izquierda), y en ese sentido son muy utiles siempre que
el usuario haya superado la curva de aprendizaje para
comprenderlos.

¢ Son en s{ mismos unidades de significado y ocupan, den-
tro de la interfaz, muy poco espacio. Esto hace que sean
muy aconsejables para introducir en espacios reducidos,
cuando queremos que permanezcan en un lugar de pe-
quenas dimensiones.

¢ Por otro lado, existen algunos iconos que, gracias a su
amplia difusién y utilizacién en Internet, son comprendi-
dos por gran cantidad de usuarios, y de alguna forma se
han llegado a estandarizar al igual, por ejemplo, que las
senales de trafico. Podemos citar algunos de estos iconos:
la papelera o la «X» (para borrar), el sobre (para enviar
un correo electréonico), las flechas (para ir hacia delante o
hacia atras), la flecha hacia arriba (para ir al comienzo
del documento web), el carrito o cesta de la compra (para
anadir productos en una tienda en Internet) o la impre-
sora (para imprimir). Todos estos iconos son facilmente
legibles, pero siempre que haya sido superada la barrera
del aprendizaje: para comprender el significado de los
iconos, es necesario haberlos asociado a la accién que re-
presentan, y esto supone un esfuerzo adicional para el
usuario novato.

* La utilizacién de los iconos es recomendable siempre en
el caso de que hayan tenido una amplia difusién, como
en los que hemos enumerado anteriormente, y para ta-
reas muy concretas. Pero para incluir otros iconos nue-
vos (que representen otras acciones o apértados de una
web) se necesitard por fuerza la ayuda del texto, gene-
rando de este modo comunicaciones redundantes {en
dos cédigos diferentes: textual y grafica).

¢ Los iconos, frente al texto, cuentan con la ventaja de re-
presentar ideas que traspasan los idiomas, que no necesi-
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tan de los mismos para ser comprendidos, pero tienen el
inconveniente de no ser resistentes a la multiculturalidad.
Las representaciones de los iconos no son comprendidas
de la misma forma en todas las culturas. En Esparia, le-
vantar las manos con las palmas hacia fuera puede ser un
saludo, pero en Grecia, por ejemplo, es un insulto. Esto
lo hace mas débil frente a la utilizacion del texto.

Los iconos se reconocen mejor si su namero es limitado.
La inclusién de un gran namero de iconos en la pantalla
los hace dificiles de comprender y manejar.

Existen, por supuesto, limitaciones en la utilizacion de los
iconos. Disenar iconos supone ante todo transmitir un
mensaje a un grupo de personas (usuarios). La contextua-
lizacién de los iconos es necesaria para la éptima compren-
sion de los mismos. Con los iconos podemos representar
nombres (personas, lugares o cosas), como las carpetas y
los documentos o la papelera en la interfaz de usuario del
Macintosh. O podemos representar acciones, aunque és-
tas siempre son mucho mads dificiles de representar que
los nombres. Para salvar esta dificultad, muchas veces se
diseflan iconos con una etiqueta de texto que indica o da
una informacién suplementaria, pero necesaria para la
comprensién de la operacién que realiza el citado icono.
Es necesario usar metaforas visuales apropiadas, de tal for-
ma que la comprension del contenido del mensaje sea ra-
pida y efectiva, que no dé lugar a confusiones.

Hay que optimizar los iconos para poder ser leidos en di-
ferentes dispositivos de pantalla (desde millones de colo-
res hasta el blanco y negro), puesto que no sabemos en
qué tipo de pantalla u ordenador van a ser leidos nues-
tros simbolos, deben funcionar visualmente bien para to-
das las posibles salidas de color.

Hay que pensar en términos de una coherencia formal
dentro de cada familia de iconos: la interfaz grafica del Ma-
cintosh permite seleccionar diferentes tamafos de picto-
gramas (el 32 X 32 pixels y el 16 x 16 pixels).

Es necesario establecer una sintaxis coherente entre ellos
(por ejemplo, para los documentos, carpetas y aplicacio-
nes que tengan que ver con el escritorio, aparecerd siem-
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pre el pictograma del ordenador eR pequeno, indicando
de esta forma que pertenecen todos al mismoltipo de
«funcién general».

Tras nuestro paseo por el disefio de la usabilidad entre
estructuras, hipertextos y tecnologia variopinta, pasare-
mos a conocer en el siguiente capitulo cuéles son los ele-
mentos y las bases del disefio visual en el ciberespacio.
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