











Una eslrategia tedrico-melodologica llamada “usabilidad™

sistema para ser recordado (que no se olviden como funciona, ni sus
procedimientos).

A esta idea van asociadas la facilidad de aprendizaje (en tanto que
supone un costo en tiempo; igualmente, si se requiere un acceso con-
tinuo a los mecanismos de ayuda del sistema), la tasa de errores del
sistema y la facilidad del sistema para ser recordado (una asimilacion
inapropiada puede traducirse en errores de usuario).

Adicionalmente, Lecerof & Paterno (1998) definen la Ingenieria de
usabilidad (IU) como un area de HCI (Human-Computer Interaction)
que da pautas para obtener productos con un alto grado de usabili-
dad, esto mediante la aplicacién de distintos métodos en diferentes
etapas del proceso de disefio y desarrollo de una manera estructurada
y sistematica.

Autores como Manchon (2002) insisten en definir la usabilidad como
un conjunto de factores medibles o no que reducen la curva de apren-
dizaje y permiten un uso mas rapido y sencillo de un sistema.

Este término ha llevado a los desarrolladores de sistemas a pensar
mas en el usuario como fin dltimo, que en la simple resolucién de sus
problemas de informacién, provocando el creciente florecimiento de
especialidades como: Arquitectos de la Informacion, Disefiadores de
contenido basado en la experiencia del usuario, expertos en HCI (Hu-
man-Computer Interaction), especialista en informacion, profesional
de la informacion, experto en usabilidad, documentalista, entre otras
cosas.

En el ambito de la comunicacion, este término reconocido por auto-
res de habla hispana como facilidad de uso, y conceptualizada dentro
del contexto de lo que en inglés se denomina con el término usability
(usabilidad), es la herramienta responsable de que el contenido de un
sitio web cumpla de forma correcta las expectativas con las que ha
sido creado, siempre desde el punto de vista del usuario final, de los
visita\ntes de las paginas, ya que son estos los que, al fin y al cabo,
van a hacer que un sitio web sea o no exitoso.

A fin de cuentas, como afirma Nielsen (2003) los usuarios visitan el
sitio web por su contenido, pero agradecen la usabilidad para llegar a
éste. El disefio del contenido existe para permitir a la gente acceder al
mismo. La vieja analogia citada por Nielsen (2003) es la de “un grupo
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de realizar por separado y no en conjunto. Se trata de evitar repetir los
errores en el rediseno del sitio Web y permitir la solucion de problemas
concretos sin la necesidad de redisefar por completo el sitio.

La jerarquizacion de la gravedad de los problemas del sitio facilitara
|a aplicacion posterior de politicas de redisefio del sitio Web efecti-
vas. La gravedad de los problemas de usabilidad es medida por tres
factores:

« La frecuencia con la que el problema ocurre, ;es comun o poco
frecuente?

+ Elimpacto del problema cuando sucede, jes facil o dificil para los
usuarios superarlo?

+ La persistencia del problema, ;el problema es resuelto la primera
vez que se use el sitio Web o aparece repetidamente?

B) El test de usuario: es un método de evaluacion primordial en el
analisis de un sitio web. Ademas de descubrir problemas y potenciales
mejoras para un sitio web, es la manera mas cercana de aproximarse
al uso real de éste. Garcia (2002), hace referencia a este tipo de evalua-
cién: es la mas compleja en lo que se refiere a preparacion, realizacion
y andlisis, pero es la que proporciona resultados mas valiosos.

Béasicamente se trata de tomar una muestra de sujetos, de 5 a 10,
aunque esto dependera del tipo de sitio y de publico, y pedirles que rea-
licen varias tareas. Esta cantidad permite encontrar aproximadamente
entre el 65 por ciento y 75 por ciento de los problemas importantes de
usabilidad. En toda prueba de usuario hay que registrar siempre dos
aspectos: el rendimiento y la opinién de los sujetos. En el rendimiento
se observa la consecucion de tareas.

En cuanto a la opinién, las mejores técnicas para conocerla son el
pensamiento en voz alta y el uso de un cuestionario o una entrevista
posterior.

n la entrevista final es donde se obtienen los aspectos mas reve-
ladores, observando que los usuarios son especialmente sensibles a
estos aspectos:

= Tener claro el objetivo del sitio
* Uso de etiquetas de menu descriptivas
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Figura 2. Presencia de enlaces para avanzar y retroceder
dentro del sitio

De igual modo, 87,5 por ciento de los usuarios identifican el mapa del
sitio, 100 por ciento detecta un buscador que se precisa con facilidad
en el home y ademas 75 por ciento puede operar en €l opciones de
bldsqueda avanzada, las cuales le aportan resultados de una manera
comprensible. Sin embargo, en ocasiones, cuando dicha herramienta
de blsqueda reporte falta de resultados para la solicitud del usuario,
ésta carece de alternativas de asistencia para indicar qué puede ha-
cerse si la informacién requerida no se consigue.

Al acceder a los contenidos del sitio, los usuarios disponen de
enlaces que son faciles de detectar para 50 por ciento de ellos. Lucen
con colores adecuados, son medianamente intuitivos (pueden preci-
sarse) cuando se configuran sobre una imagen y tienen una correcta
disposicién ya que no se aprecian vinculos rotos o que no conduzcan
a ninguna parte.

Sin embargo, en cuanto a la accesibilidad, comienzan a reportarse
algunos problemas: la mayoria de los usuarios (75 por ciento) indicé
que el cibermedio no dispone de elementos como textos alternativos
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En materia de interactividad, todos los usuarios pueden faciimente
imprimir informaciones, enviarlas a su correo electronico, participar
en encuestas, comunicarse con el webmaster o administrador, regis-
trar sus datos aportando sus preferencias de consultay suscribirse a
servicios de titulares.

Sin embargo, 50 por ciento de los usuarios no logran enviar titula-
res a dispositivos moviles. Tampoco pueden recomendar noticias, ni
solicitar aclaratorias o enmiendas en caso de detectar errores en la
informacién. Tampoco pueden aportar comentarios sobre las noticias
en foros de discusion ya que estos no funcionan correctamente. De
igual medo, no pueden comunicarse con los redactores de las informa-
ciones, participar en chats, ni registrar su experiencia de navegacion
en un libro de visitas.

En El Nacional (el-nacional.com):

Al igual que en el cibermedio anterior, cuando el usuario ingresa
puede detectar facilmente vinculos o enlaces que le permiten retornar
al Home o pantalla principal (80 por ciento de los usuarios) (Ver Figura
1). Sin embargo, su recorrido 0 navegacion puede quedar registrada
visualmente, de manera ocasional (segin 60 por ciento de los usua-
rios), mediante vinculos que le indican como retroceder o avanzar (Ver
Figura 2).

Con respecto al mapa del sitio, se debe acotar que el usuario, en
una proporcién de 60 por ciento no logra identificarlo. En cuanto al
buscador o herramienta de busqueda, éste se detecta facilmente des-
de la pantalla de inicio (50 por ciento) pero no dispone de opciones
para busqueda avanzada, en mediana medida presenta resultados de
manera comprensible y nunca ofrece servicios alternos de asistencia
cuando dentro del sitio no se localizan datos para responder a la con-
sulta, (Ver Figura 3)
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Los contenidos informativos de E/ Nacional, al igual que los de E/
Universal, son apreciados por 90 por ciento de los usuarios en forma
de textos dispuestos en bloques de parrafos que descansan la vista,
aun cuando no se resaltan con vifetas o separadores. De igual modo,
|a redaccion se aprecia con un vocabulario adecuado. Sin embargo,
a 60 por ciento de los lectores no le resulté facil detectar o precisar el
nombre del autor de la informacion que consulta.

La distribucion del contenido de este sitio también luce coherente:
el usuario puede acceder a listados de informaciones, agrupadas por
area tematica, o dispuestas en una lista de todos los titulares de la
edicion diaria. Sin embargo, 40 por ciento de los usuarios no detectd
|a identificacion de la hora de actualizacion del texto y esto puede ge-
nerar confusiones en el momento de la navegacién ya que se dificulta
precisar en un texto si este pertenece a un avance matutino, vespertino
o nocturno.

Al igual que en el anterior cibermedio, si el usuario requiere ayuda
para consultar o conocer el funcionamiento de los dispositivos dentro
del sitio, la experiencia puede verse limitada ya que 40 por ciento de
ellos no logran detectar recursos de documentacion, areas de pregun-
tas frecuentes (FAQ), ni resultados con ejemplificaciones.

Cuando las personas consultan informacion en un cibermedio,
ocasionalmente pueden presentarse situaciones en las que el mismo
sitio le solicite informacién personal como direccion de correo, nombre,
entre otros. En caso de que esto ocurra en E/ Nacional, 90 por ciento
de los usuarios no llega a visualizar las politicas de la organizacion
con respecto a la privacidad de los datos del navegante, ni cuales son
las expectativas de sus administradores con respecto al uso de las
informaciones que alli se difunden, en aras de fomentar el respecto a
la propiedad intelectual.

En materia de interactividad, los usuarios detectaron varias simi-
litudes con respecto a este punto en el anterior cibermedio: pueden
facilmente imprimir informaciones (90 por ciento), enviarlas a su correo
electrénico (100 por ciento), participar en encuestas, (90 por ciento)
comunicarse con el webmaster o administrador (60 por ciento) y sus-
cribirse a servicios de titulares (80 por ciento).
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5. Conclusiones

En esta época signada por los cambios, todas las organizaciones
se ven en la necesidad de reorientarse hacia las redes telematicas.
sin embargo, dicha premisa, no debe limitarse al uso de las bondades
tecnolégicas con fines exclusivos de modernizacion.

Vista asi, La usabilidad luce entonces como una posibilidad estra-
tégica de apropiacion tecnoldgica cuyo mérito consiste en acortar el
camino del usuario en la ruta del acceso a la informaciéon y el conoci-
miento, mejorando asi los procesos comunicativos.

En el ambito especifico de los cibermedios como espacios comu-
nicativos, la realidad de estos productos en Venezuela indica que el
disefio de contenidos informativos se fortalece en sus aspectos mas
generales de navegabilidad y accesibilidad. Sin embargo, todavia es
mucho lo que queda por reflexionar en cuanto al aprovechamiento de
la hipertextualidad para la comprension del mensaje; mientras que en el
ambito de la interactividad se detecta un afianzamiento en sus niveles
primarios; pero también serias debilidades en los niveles avanzados,
los cuales en definitiva contribuyen a ofrecer mayor participacion al
usuario.

En atencion a estas consideraciones, este primer esbozo de lausa-
bilidad como propuesta tedrica y metodoldgica arroja ciertas luces a
|a hora de detectar problemas y oportunidades de mejora en los con-
tenidos informativos de los medios en el ciberespacio, aportando un
nuevo enfoque en el estudio de estos espacios comunicacionales, en
aras de mejorar la experiencia de consulta virtual de informacion por
parte del usuario, con lo cual se cimentan las bases para potenciar la
apropiacion de estas tecnologias, tal como lo apunta Castells (1999)
apropiandosela, modificandola, experimentandola.
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