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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

.




148

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




