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Resumen

Luego de analizar las diferentes propuestas de indicadores, cualidades y recomendaciones que
definen a la Usabilidad y concluir estableciendo los nexos entre ellas, es necesario definir aquellas
gue se correspondan con el concepto de Usabilidad propuesto en esta investigacion. Antes, es
necesario aclarar que, aunque fueron definidas para el campo del disefio de sistemas e interfaces
digitales, la mayoria de cualidades analizadas pueden, en su esencia, ser aplicadas también al
disefio de objetos, ya que las mismas son bastante generales a cualquier tipo de interaccion, sin
importar la carga de los componentes cognitivos de la misma.

Introducciéon

Como punto de partida se decide seleccionar los autores principales que hacen relaciones de la
Usabilidad en sus investigaciones para asi correlacionar los conceptos que ellos reflejan como
posibles dimensiones de esta variable.

Tras analizar las diferentes propuestas para caracterizar la Usabilidad, se puede concluir que
unos autores lo hacen a través de indicadores o cualidades especificas y otros mediante ideas
heuristicas. Cualquiera sea el caso, existen muchos puntos en comun entre ellos.

En la imagen (fig.1) se muestra la relacién entre las cualidades de la Usabilidad. Se debe
mencionar que, aunque en ocasiones los autores difieran en el término empleado para hombrar
una cualidad, coinciden en la definicién de la misma.
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Figura 1. Relacién entre las propuestas de los autores y documentos analizados. Elaboracién
propia.

A continuacion, se ofrece una explicacion de estas relaciones:

Aprendizaje: En este caso, las cuatro fuentes que lo incluyen coinciden en que esta cualidad se
establece por la capacidad del usuario principiante de alcanzar un nivel determinado de
rendimiento en el uso en un periodo de tiempo especificado. Sin embargo, Brian Shackel y
Whitney Quesenberry incluyen dentro del Aprendizaje la Retencion.



Retencién: Aunque algunos autores la proponen como una cualidad independiente y otros la
incluyen dentro del aprendizaje, en ambos casos, refiere a la capacidad del usuario de recordar
un modo de uso luego de transcurrido un tiempo sin interactuar con un producto.

Eficiencia: Aungque Shackel le llama eficacia, tanto él, como Nielsen y Quesenberry coinciden en
que esta cualidad determina la capacidad de un usuario experto a partir de su velocidad de
desempefio. En este caso se decide descartar el término Eficacia y utilizar Eficiencia, pues el
concepto propuesto se considera mas acorde con el significado propio de esta palabra. Cabe
destacar que la Norma ISO 9421-11 también propone una cualidad que denomina eficiencia, pero
en su definicién no coincide con las anteriormente explicadas.

Errores: Las cuatro referencias que la definen coinciden en que determina la cantidad de errores
gque puede cometer un usuario y las posibilidades de recuperarse de los mismos, a partir de aqui,
difieren en algunos aspectos debido al enfoque de los diferentes autores acerca de la Usabilidad.
En el caso de Shackel la incluye dentro de su Eficacia.

Satisfaccion: Esta determinada por la medida en que un producto satisface las necesidades y
expectativas de los usuarios. Las cuatro referencias que la proponen concuerdan en esto, con
las particularidades que en la Norma ISO 25010 la Satisfaccion se evidencia a través de la
Estética de la interfaz y Reconocimiento de idoneidad, y que Whitney Quesenberry emplea el
término Atractivo para nombrarla.

Actitud: Esta cualidad propuesta por Shackel encuentra su homéloga en la Eficiencia que enuncia
la Norma ISO 9241-11, y ambas se refieren a los costes humanos (tanto fisicos como mentales)
en relacion a la tarea que se quiere lograr. Se decidié reconocerla como Actitud porque la
Eficiencia quedo definida como una cualidad.

Adaptacién al Contexto: Esta cualidad es propuesta por Shackel y la Norma 1SO 9241-11, siendo
esta Ultima mas especifica al respecto, y determina la adaptacion del producto a su contexto de
uso en términos de idoneidad (los contextos especificados) y flexibilidad (otros contextos mas alla
de los inicialmente identificados).

Efectividad: Capacidad de los usuarios de alcanzar los objetivos propuestos de manera
satisfactoria, ambas referencias coinciden en esta definicion.

150 9421-11 Brian Shackel 150 25010 Jakob Nielsen ~ W. Quesenberry Total

Aprendizaje X X X X
Retencién X* X X*
Eficiencia X X X
Errores X X X X
Satisfaccdon X X X X
Actitud X X

Contexto X X

Accesibilidad X

Operatividad X

Efectividad X X

Libertad de

riesgos A

Nota: *esta incluida dentro del Aprendizaje.

Tabla 1.Matriz de relacion de conceptos. Elaboracion propia.



A partir de esta relacion es posible determinar que las dimensiones mas utilizados son: el
aprendizaje, la tolerancia de errores y la satisfaccion.

Existe relacion también entre las diferentes propuestas de ideas heuristicas, que como se ha

mencionado anteriormente,

no constituyen en si

indicadores de Usabilidad,

sino

recomendaciones o indicaciones para el cumplimiento de esta propiedad. Dicha relacion se

muestra en la siguiente Tabla 2.

Jakob Nielsen

Visibilidad del
estado del sistema.

Concordancia
entre el sistema y
el mundo real.

Consistencia y
estandares.

Flexibilidad y
eficiencia de uso.

Control y libertad
del usuario.

Prevencion de
errores.

Ayuda a los
usuarios.

Reconocimiento
antes que
memorizacion.

Ayuda y
documentacion.

Disefio estético y
minimalista.

Donald Norman

Hacer que las
cosas sean
visibles.

Utilizar tanto el
conocimiento en el
mundo como en la
cabeza.

Cuando todo lo
demas falla,
normalizar.

Disefiar dejando
margen para los
errores.

Explotar la
capacidad de las
limitaciones.

Simplificar la
estructura de las
tareas.

Que las
topografias sean
las correctas.

Ben Shneiderman

Ofrece adecuada
retroalimentacion.

Mantén a los
usuarios en control
de sus acciones.

Busca la
consistencia.

Permite a los
usuarios
frecuentes utilizar
atajos.

Prevé errores.

Reduce la carga de
la memoria a corto
plazo.

Disefia acciones
€n una secuencia
I6gica.

Puntos en comun

El usuario debe estar en control
del producto, que debe proveer
una retroalimentacion adecuada
gue mantenga informado al
usuario.

Para facilitar su comprension, el
producto debe incorporar
convenciones que el usuario
sea capaz de interpretar y
aplicar.

Estandarizar los diferentes
componentes del producto que
signifiquen lo mismo de manera
gue el usuario no tenga que
aprender nuevas acciones para
situaciones similares.

Al aumentar la frecuencia de
uso, permitir disminuir el
namero de interacciones de
manera que la velocidad del uso
aumente.

Prever que el usuario cometa
errores graves que puedan
comprometer su integridad o la
del producto. Permitir que el
usuario sea capaz de
recuperarse de los errores y
revertirlos. Emplear las
limitaciones como forma de
prevenir el error.

Reducir la carga de la memoria
propiciando en el producto la
visibilidad de las opciones y
simplificando las tareas.

En estos afirmaciones no
existen puntos en comun entre
los autores.



Tabla 2. Relaciéon entre las ideas heuristicas.

También es posible establecer una correspondencia entre las cualidades de la Usabilidad y las
ideas heuristicas a partir de la teoria de Jakob Nielsen, que plante6 ambos enfoques (jError! No
se encuentra el origen de la referencia.). Esta relacion evidencia que las ideas heuristicas no
constituyen en si cualidades de la Usabilidad, sino recomendaciones sobre como hacerlas
cumplir. Cabe destacar que estas ideas estan estrechamente relacionadas con la ergonomia
cognitiva, pues surgen para el disefio de interfaces digitales. Esta relacién queda representada
en un Mapa Conceptual.
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Figura 2. Mapa Conceptual de cualidades e ideas heuristicas de la Usabilidad. Elaboracion
Propia.

Propuesta de cualidades de Usabilidad para el Disefio de objetos.

Luego de analizar las diferentes propuestas de indicadores, cualidades y recomendaciones que
definen a la Usabilidad y concluir estableciendo los nexos entre ellas, es necesario definir aquellas
gue se correspondan con el concepto de Usabilidad propuesto en esta investigacion. Antes, es
necesario aclarar que, aunque fueron definidas para el campo del disefio de sistemas e interfaces
digitales, la mayoria de cualidades analizadas pueden, en su esencia, ser aplicadas también al
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disefio de objetos, ya que las mismas son bastante generales a cualquier tipo de interaccion, sin
importar la carga de los componentes cognitivos de la misma.

Facilidad de aprendizaje.

Ningun producto puede usarse si antes no se aprende cémo hacerlo, por tanto, el aprendizaje es
un criterio de suma importancia dentro del andlisis de uso y, por consiguiente, dentro de la
Usabilidad, considerandose la Facilidad de aprendizaje como una de sus cualidades. Dos de los
autores analizados concuerdan en que la facilidad de aprendizaje esta determinada por dos
momentos importantes: la primera interaccién con el objeto, donde el usuario adquiere el
conocimiento sobre como usarlo, y las interacciones posteriores, donde el usuario debe ser capaz
de recordar ese modo de uso sin grandes dificultades.

En correspondencia con el primero de estos momentos, dentro de las propiedades ergonémicas
propuestas por el colectivo de autores del ISDi, se define la Facilidad de asimilacion, sin embargo,
esta es sélo una parte del aprendizaje, como se menciond anteriormente. Es por esto que se
decide asumir la mencionada definicién, pero como un criterio que contribuye a la Facilidad de
aprendizaje.

El otro criterio a tener en cuenta es la Retencion, abordada por varios de los autores estudiados,
dos de los cuales la incluyen dentro del aprendizaje. Este tratamiento es el que sera asumido
como referente pues, a criterio de estos autores, la capacidad de recordar un modo de uso
dependera, en una primera instancia, de cuan efectiva fue la asimilacion, por lo que no pueden
verse como dos fendmenos completamente independientes.

De esta forma, la Facilidad de aprendizaje queda definida como las caracteristicas de los objetos
gue permiten una facil asimilacién y adecuada retencién de su modo de uso.

Facilidad de asimilacion: Cualidad que permite aprehender rapidamente el uso, funcion y
significado que el objeto incorpora. (ISDi, 2017-2018)

Retencion: Cualidad que permite recordar, con el menor esfuerzo posible, el modo de uso de un
objeto luego de un periodo de tiempo sin interactuar con él.

Efectividad

Si bien es importante que un objeto responda a las necesidades de los usuarios, es igual de
importante como lo hace, pues de nada sirve intentar solucionar un problema creando otros en el
camino. La Efectividad es, precisamente, la cualidad relacionada con la manera en que los
usuarios logran cumplir los objetivos que se proponen al usar un objeto de disefio. En nuestra
opinién, es de vital importancia considerar la Efectividad, pues es tarea del Disefio asegurar un
uso seguro, con el minimo de exigencias a los usuarios y donde se cometan la menor cantidad
posible de errores. Sobre esta base, se puede definir que la Efectividad es la cualidad de los
objetos que determina su capacidad de permitir al usuario alcanzar los objetivos definidos con un
alto grado de precision, integridad y seguridad.

Cabe destacar que, dentro de esta definicion, la Seguridad, propuesta como una propiedad
ergonomica por el colectivo de profesores del ISDi (ISDi, 2017-2018), se asumird para esta
investigacion como parte de la Efectividad. Es coherente entender la Seguridad como parte de la
Efectividad ya que no puede considerarse efectivo el uso si durante el mismo el usuario resulta
dafiado o afectado de alguna manera.

También es necesario mencionar que, dentro de la precision y la integridad, estd contenido el
manejo de los errores, por lo tanto, se propone emplear el término Gestion de errores para definir,
como parte de la Efectividad, el conjunto de caracteristicas de los objetos que limitan las
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posibilidades de los usuarios de cometer errores y/o, en caso de cometerlos, les permitan
recuperarse de ellos.

Eficiencia.

Si la Efectividad caracteriza cémo debe ser el uso para cumplir con el objetivo deseado, la
Eficiencia se refiere a los recursos necesarios para alcanzar este objetivo. Al analizar las
referencias consultadas se concluy6 que, al referirse a esta cualidad, los autores la definen como
la velocidad en que un usuario es capaz de completar una tarea propuesta. Esto responde a que,
en el campo del disefio de sistemas e interfaces digitales, la velocidad de interaccién es un factor
determinante en el uso, convirtiendo al tiempo en el recurso a priorizar.

En el uso de objetos de disefio, por otra parte, los recursos humanos son mas importantes,
considerandolos como el trabajo fisico y mental necesarios para realizar una actividad. Lo anterior
no significa que otros recursos, como el tiempo, no se deban tener en consideracion. Otro de los
parametros dentro de la Eficiencia para los objetos de disefio, deberia ser la cantidad de acciones
necesarias para alcanzar el objetivo, pues tanto muchas acciones de uso como menos de las
necesarias podrian entorpecer la interaccion del usuario con el objeto.

En consecuencia, se propone que la Eficiencia deberia incluirse dentro de las cualidades de la
Usabilidad vista como la cualidad de los objetos que determina su capacidad de permitir al usuario
alcanzar los objetivos definidos empleando el minimo requerimiento de energia humana y
recursos con la cantidad minima indispensable de acciones de uso.

Satisfaccion.

La satisfaccion esté incluida dentro de los objetivos de la ergonomia (ISDi, 2017-2018) y dentro
de los modelos de todas las referencias analizadas, pues Brian Shackel no la menciona como
atributo de la Usabilidad pero si como una cualidad a la par de esta. Esto da a entender la
relevancia de la satisfaccion, pues lo mas importante de un objeto de disefio es que cumpla las
expectativas y necesidades de los usuarios. Esta cualidad esta estrechamente relacionada con
la percepcion que tienen los usuarios de los objetos, antes y durante la interaccién, por lo que
pudiera parecer que sélo esta vinculada a la adecuacion emocional, sin embargo, si todas las
adecuaciones no se cumplen correctamente, un objeto no podra resultar satisfactorio para el
usuario. Debido a esto, se decide incluirla como una de las cualidades de la Usabilidad en los
objetos de disefio, quedando definida la Satisfaccibn como una cualidad determinada por las
caracteristicas de los objetos de disefio que tributan a satisfacer las necesidades y expectativas
de los usuarios.

Conclusiones
Quedaron definidas como cualidades de la Usabilidad las siguientes:

Facilidad de uso, que incluye la Facilidad de asimilacién y la Retencién.
Efectividad, que contiene la Seguridad y la Gestion de errores.
Eficiencia.

Satisfaccion.

En opinién de estos autores estas cualidades son suficientes para determinar la Usabilidad en
objetos de disefio.

Dentro de las cualidades definidas se encuentran incluidas las propiedades ergonémicas, por
tanto, podria decirse que la Usabilidad es la propiedad ergonémica integradora que permite
constatar el cumplimiento de los objetivos de la ergonomia y la aplicacion de las adecuaciones



ergonomicas. De esta forma, la Usabilidad definida para el Disefio de objetos queda incluida
dentro del Factor uso, como se refleja en el siguiente esquema.

+Adecuacion anatomica
«Adecuacion biomecanica
+Adecuacion fisioldgica

Factor Uso Ergonomia «Adecuacidn antropométrica

+Adecuacion cognitiva

-Adecuacion sensorial

-Adecuacion emocional
Facilidad de aprendizaje ;ﬁl‘:;g:e asimilacidn

usabilidad . Gestion de errores
Efectividad .
Sequridad

Eficiencia
Satisfaccion

Figura 14. Usabilidad definida dentro del Factor Uso. Elaboracion propia.
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