ISKO. CAPITULO ESPANOL. CONGRESO (7°: 2005: BARCELONA) 415-432

EVALUACION DE LA USABILIDAD EN SISTEMAS

DE INFORMACION WEB MUNICIPALES
METODOLOGIA DE ANALISIS Y DESARROLLO

Mari Carmen MARCOS MORA, mcarmen.marcos@upf.edu
Cristofol ROVIRA FONTANALS, cristofol.rovira@upf.edu

Universitat Pompeu Fabra (Barcelona, Espafia). Departament de Ciéncias Politiques
iSocials

Resumen

Se presentan las principales técnicas de evaluacién de la usabilidad de sitios web,
haciendo especial hincapié en aquellas que tienen mayor relevancia para la ad-
ministracién ptblica y en concreto para los ayuntamientos. En el caso de la eva-
luacién experta, se indican qué criterios de usabilidad pueden ser medidos de
una forma automatizada. Se hace mencién especial a la accesibilidad.
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1 INTRODUCCION

Dentro de nuestra actividad habitual como profesionales de la informa-
cién, a menudo necesitamos valorar sitios web. Cuando nos enfrentamos
a esta tarea la casuistica es tan amplia, los sitios web tan numerosos y los
puntos de vista tan dispares que es necesario, si se quiere conseguir un
resultado coherente, aplicar algunos criterios que van a determinar los
aspectos que se valorardn. Por ejemplo, hay que tener en cuenta qué tipo
de sitios web se van a analizar, es decir, si el ptiblico objetivo de esa web
son nifios o adultos, si su objetivo es el ocio, la informacién o la venta, etc.
Por otro lado, también hay que determinar cudl serd el objetivo del and-
lisis: evaluar la estética, las visitas que recibe, la forma en que los usua-
rios navegan por ella, la calidad y cantidad de sus contenidos, etc.

La valoracién de las sedes web tiene especial relevancia en el &mbito
de la administracién publica. Es necesario garantizar la usabilidad de los
servicios digitales proporcionados por las instituciones ptblicas y dirigi-
dos a los ciudadanos. Por eso vamos a plantear una metodologia de eva-
luacién de la usabilidad especialmente ideada para aplicarla a los sitios
web de los ayuntamientos.
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Creemos que es importante desarrollar un método de trabajo vélido
para la administracién, que pueda ser usado como referente por las per-
sonas que desarrollan webs en el sector ptblico, en concreto en los ayun-
tamientos. Por eso, en primer lugar, vamos a determinar las caracterfsti-
cas propias que debe tener una web de la administracién. Explicaremos
a continuacién qué es la usabilidad y qué es lo que tiene en cuenta cuan-
do se aplica a sitios web. Mostraremos las técnicas mds utilizadas para
los estudios de usabilidad, tanto las realizadas directamente por expertos
como las que recurren a las pruebas con usuarios. Por tltimo, trataremos
los aspectos de accesibilidad que deben tenerse en cuenta en la creacién
de pédginas web.

Esta comunicacién presenta los primeros resultados de un proyecto
mds amplio cuyo objetivo es el desarrollo de métodos, procesos y herra-
mienta para la evaluacién de la usabilidad de sedes web, con especial in-
cidencia a los servicios digitales de la administracién ptblica. Se trata de
un proyecto financiado por el Ministerio de Educacién y Cultura (Plan
Nacional I+D+I referencia HUM2004-03162 / FILO).

1.1 Los sitios web de la administracion municipal

Los avances tecnolégicos han afectado a la administracién en la forma de
plantearse su estructura, sus procedimientos y su relacién con los ciuda-
danos, pues ahora existen medios que permiten introducir estos cambios
para mejorar el servicio de los ayuntamientos.

En los dltimos afios, distintas instituciones han analizado el papel de
internet en la sociedad, y concretamente en la administracién. El informe
Espafia 2003 de la Fundacién Auna presenta una visién general de la im-
plantacién de la Sociedad de la Informacién en Espafia, y dentro de él
hace un analisis de 700 pdginas web de administraciones locales (las ma-
yores de 20.000 habitantes) donde estudia:

— lainformacién que ofrecen;

— la calidad del sitio web;

— lanavegacién y el disefio;

— la participacién ciudadana, la interaccién del ciudadano con la admi-
nistracién en la realizacién de transacciones online.

Otros trabajos destacables son el de Cyberpafs, que analiza las webs
de la administracion local de las ciudades espafiolas de mas de 100.000
habitantes; y el que elaboré la Secretaria de Telecomunicaciones y Socie-
dad de la Informacién (DURSI) junto con el consorcio Localret, titulado
«Enquesta sobre la penetracié de les TIC a les administracions locals». El
mads reciente, pero también mds local, es el elaborado en los estudios de
Ciencias Politicas y Gestién Publica de la Universitat Pompeu Fabra de
Barcelona, en el que se realiza un estudio comparado de las pdginas web
de los ayuntamientos de Catalufia desde el afio 2000 hasta el afio 2003, en
funcién de cuatro aspectos: el contenido, el disefio, la gestién y la relacién
con otras instituciones. El segundo aspecto, el del disefio, abarca en par-
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te lo que nosotros denominaremos «usabililidad» en este trabajo, pues
atiende a la ergonomia y la estructura, entre otras cosas.

Mas cercano a nuestro objetivo estd el trabajo de Zapata y Jiménez
(2004) que presenta un estudio comparativo de la arquitectura de la in-
formacién y la usabilidad en 35 sitios web de la administracion local en
Catalufia (los de municipios de mds de 30.000 habitantes), haciendo es-
pecial hincapié en los errores mds comunes de estas pdginas en cuanto a
la estructura de la informacién, la nomenclatura utilizada, la recupera-
cién de informacién y la navegacién dentro del sitio, los formularios, la
presentacién de la informacién en la interfaz y los enlaces.

Segun Pratchett (1999), las iniciativas de la administracién en cuanto
al uso de las nuevas tecnologias van encaminadas hacia tres dimensio-
nes:

— Prestacién de servicios de informacién, tramitacién y gestion.

— Promocién de la democracia, pues se introducen mecanismos de con-
sulta y participacion.

— Dinamizacién del proceso de politicas publicas, con la participaciéon
en la elaboracién de politicas y en la evaluacién de los resultados.

Nos vamos a centrar en los aspectos de usabilidad relacionados con la
primera dimensién y vamos a determinar cémo podemos evaluar si los
sitios web de los ayuntamientos cumplen de una forma «usable» la fun-
cién de ofrecer informacién, trdmites y gestion.

1.2 La funcion de los estudios de usabilidad

En los dltimos afios el término usabilidad se ha usado con mucha fre-
cuencia. En algunos casos porque se ha puesto de moda, en otros, porque
distintas formas de expresarlo han dado con este término que, aunque es
relativamente nuevo, su significado y su aplicacién no lo son, sino que se
desarrollaron al mismo tiempo que el género humano. Para conocer su
definicién recurrimos a la norma ISO 9241, que en su parte 11 explica que
la usabilidad es la capacidad con la que un producto puede ser usado por
determinados usuarios para conseguir unos determinados objetivos en
un contexto determinado de uso, y que viene determinada por tres atri-
butos:

— Efectividad: estudia si los usuarios son capaces de cumplir tareas de
forma completa y precisa.

— Eficiencia: analiza la cantidad de recursos usados para completar tare-
as eficientemente.

— Satisfaccion: estudia la actitud del usuario frente al producto.

Hay cuatro factores que nos permiten evaluar la usabilidad de un pro-
ducto o sistema: la utilidad, la facilidad de aprendizaje, el rendimiento y
la satisfaccion de sus usuarios. Ahora bien, la subjetividad que implican
estos items nos hace pensar en que no existen claves tinicas para medir si
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un producto cumple estas médximas. De hecho, la usabilidad no puede
determinarse evaluando un producto o sistema de manera aislada, sino
que se mide para un conjunto de usuarios particulares en un contexto de
uso determinado. Por lo tanto, se trata de una medida relativa, no existen
reglas de usabilidad absolutas y aplicables por igual en todas las situa-
ciones. No existen unas claves prefijadas para saber si un sistema es usa-
ble o no, por lo que antes de acometer una evaluacién de usabilidad cabe
plantearse a quién va dirigido y en qué circunstancias de uso, pues estos
dos criterios nos ayudaran a determinar la metodologia que usaremos
para evaluar la usabilidad.

Como puede observarse, la definicién abarca a cualquier objeto, pro-
ducto o servicio. Para lo que nos concierne en este articulo, la centrare-
mos en un entorno, la web, en un tipo de web, la de la administracién
ptublica, y, por tanto, con un tipo de usuario, el ciudadano.

2 TECNICAS DE MEDICION DE LA USABILIDAD

Para realizar estudios de usabilidad se utilizan dos metodologias com-
plementarias de evaluacién: la evaluacién experta y la evaluacién con
usuarios. En el primer caso se trata de poner el sistema a prueba con un
equipo de expertos en usabilidad mientras que, en el segundo, se obser-
va cémo lo utilizan los usuarios finales.

En el caso de estar realizando un sitio web nuevo, es recomendable
que lo pongan a prueba los expertos, pues se van a detectar muchos fa-
llos en la fase de prototipado, lo que ahorrara costes en dinero y tiempo.
Si se trata de evaluar un sitio web que estd terminado, también es conve-
niente realizar en primer lugar una evaluacién experta, pues con poco
coste se detectard una buena parte de los problemas de usabilidad. Esto
no exime de realizar pruebas con usuarios, pues sélo asf se pone a prue-
ba el sistema y se pueden detectar los problemas que éstos encuentran en
su uso dentro de un entorno real que considera aspectos ambientales
(distraccién, ruido), aspectos técnicos (otros programas ejecutdndose,
configuracién de hardware) o estados animicos y emocionales (prisa,
cansancio, estrés, aburrimiento).

En cualquier caso, para realizar un estudio de usabilidad, y en general
para desarrollar un sitio web, lo ideal es contar con un equipo de exper-
tos multidisciplinar compuesto al menos por psicélogos y ergénomos,
informdticos —en algunos casos programadores—, documentalistas,
arquitectos de informacién y disefiadores graficos.

La forma de desarrollar el sitio web, asf como de implementarlo y
evaluarlo, debe ser siempre iterativa y basada en la experiencia del usua-
rio, es decir, a medida que se avanza en el proyecto, se debe ir poniendo
a prueba teniendo en cuenta la forma en la que el usuario va a interactuar
con el sistema. Se puede estudiar si se va por el buen camino usando las
técnicas de la evaluacion experta y las técnicas con usuarios finales. Vea-
mos de qué se tratan.
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2.1 La evaluacion experta

Es la inspeccién critica de una interfaz de usuario en la que se aplica un
conjunto de principios de disefio. Los principios de disefio son reglas que
describen propiedades comunes de una interfaz usable, y sirven de guia
para detectar qué aspectos no se cumplen en una interfaz. Puede hacerse
tanto en una interfaz real como en un prototipo en papel. Se trata de se-
guir un conjunto de pautas normalizadas que indican si el sitio web cum-
ple unos minimos de usabilidad. Para llevar a cabo esta evaluacién, es
necesario que quienes la hagan estén familiarizados con los principios
del disefio usable.

Mediante la evaluacién experta se pueden medir distintos elementos
de un sitio web: los elementos de interaccién, la disposicién de los ele-
mentos, la redaccién, la identidad grafica, algunos aspectos técnicos y la
accesibilidad.

Vamos a tratar de ver qué aspectos son interesantes de observar cuan-
do se realiza un andlisis de usabilidad en sitios web que tienen como ob-
jetivo ofrecer informacién a sus usuarios.

Algunos de los elementos que presentamos pueden ser analizados de
forma automadtica. Existen en la red algunos servicios que realizan este ti-
po de evaluaciones automadticas ofreciendo recomendaciones de mejora
de la usabilidad como, por ejemplo:

— Proyecto WebTango: http: // webtango.ischool.washington.edu/

— Navegador Opera, en modo autor, muestra la pagina tal y como se ve-
ria en un navegador de texto, en blanco y negro, etc.

— Web Developer Toolbar para Firefox y Mozilla. Permite hacer enlaces di-
rectos a las paginas de validaciéon (Wai, CSS... ), ver las imdgenes que
no tiene titulo o atributo, los atajos de teclado permitidos, etc. Se pue-
de descargar desde: http://www.chrispederick.com/work/ firefox
/ webdeveloper/

Aunque no todos los criterios de evaluacién pueden ser aplicados de
forma automatica, los resultados obtenidos por métodos automaéticos
proporcionan algunos indicadores interesantes que permiten hacer un
primer diagnéstico sobre cémo es la usabilidad de la sede web analizada.
No obstante, muchos criterios que forman parte de una evaluacién ex-
perta son dificilmente automatizables, ya sea por la presencia de compo-
nentes subjetivos, o por las dificultades de tipo material para desarrollar
una aplicacién que sea minimamente eficiente para resolver tan sélo uno
de estos elementos. Las dificultades son debidas a que existe una infini-
dad de casos posibles que hay que tratar individualmente, o porque son
necesarias técnicas de procesamiento del lenguaje natural todavia no su-
ficientemente desarrolladas. Por ejemplo, para automatizar el criterio de
la «previsibilidad de los términos de los enlaces», seria necesario una in-
vestigacion especifica aplicando técnicas de procesamiento del lenguaje
natural, y con unos resultados inciertos. Mds dificil todavia seria deter-
minar de forma automatica si un icono evoca al objeto representado. En
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cambio, la automatizacién de otros indicadores es poco menos que tribial
como por ejemplo si el texto de los enlaces estd destacado de alguna ma-
nera o si hay un uso adecuado de la tipografia.

Por otro lado, una de las principales constataciones al realizar este es-
tudio es que la evaluacién de la usabilidad y la accesibilidad de las sedes
web de la administracién ptdblica no requieren criterios especificos y dis-
tintos a los que se aplican de forma general. Si que es necesario priorizar
los indicadores debido a las funciones que ya hemos indicado que cum-
plen las webs municipales de prestacién de servicios de informacién, tra-
mitacién, consulta y participacién.

En los préximos capitulos presentamos los principales criterios apli-
cables a la usabilidad experta. Indicamos en cada criterio dos informa-
ciones adicionales: el grado de dificultad para su automatizacién y suim-
portancia en el &mbito especifico de las sedes web municipales.

Automatizacion:

**** Facilmente automatizable
*** Dificultad media
**Dificultad alta

* Dificultad méxima

Prioridad para evaluar sedes web municipales

+ normal
++ alta
+++ muy alta

2.1.1 Los elementos de interaccion: menus, etiquetas, formularios y enlaces

Meniis. Los mentis son el elemento principal del sistema de navegacion
de una web. Se dice que un buen ment es el que pasa desapercibido, es
decir, que no requiere ninguna atencién del usuario: estd donde se espe-
ra que esté y es discreto, pues no interfiere en la labor que el usuario esté
realizando en ese momento. La coherencia es un aspecto fundamental en
el disefio de los mends: su ubicacién, comportamiento y aspecto cons-
tante facilitan al usuario entender su funcionamiento y dedicarle el mi-
nimo esfuerzo.

Posibilidad de automatizacién de los elementos de usabilidad en los
menus:

(riterio de usabilidad Autom.  Prioridad
Mantiene la homogeneidad de estilo con el resto de los elementos del sitio web. i +

Se ubica en los lugares preestablecidos, sin romper con la composicion estandar. R 4y

Es discreto en el aspecto y no toma un papel preponderante sobre el contenido. FREE

Sus efiquetas son descriptivas de cada una de las opciones. rx ++

*xk

No incluye més de siete opciones, o si lo hace, existen subcategorias. +



EVALUACION DE LA USABILIDAD EN SISTEMAS DE INFORMACION WEB MUNICIPALES - 421

Etiguetas. Una parte fundamental de los ments son sus etiquetas. La
etiqueta es la palabra que sirve para nombrar a un elemento que puede
ser utilizado por el usuario. Se aplican a pdginas, secciones, aplicaciones
o funcionalidades. Su funcién es aportar previsibilidad a un sistema, es-
to es, adelantar lo que va ocurrir, lo que el usuario se va a encontrar, des-
cribir efectivamente lo que hay detrds de ellas de forma rdpida.

Posibilidad de automatizacién de elementos de usabilidad en las eti-
quetas:

(riterio de usabilidad Autom.  Prioridad
Favorecen la previsibilidad, usando términos que anticipen al usuario

lo que se encontrard detrds. * ++

Su longitud se adecua a la disponible en cada caso

(segtn se trate de un mend, una cabecera, efc.). R 4

Tienen un tratamiento grafico coherente segin el tipo de efiqueta:

color, tamafio y tipografia adecuados. R

Formularios. 5i la pagina web incluye un formulario, éste deberd reu-
nir los campos adecuados y ademds tenerlos correctamente agrupados,
en un orden légico y alineados, pues la composicién visual juega un pa-
pel importante. Un formulario con los campos desalineados transmite
desorden y genera escepticismo en el usuario que rellena los datos.

Posibilidad de automatizacién de elementos de usabilidad en formu-
larios:

(riterio de usabilidad Autom.  Prioridad
Agrupa las preguntas sobre un mismo fema en blogues diferenciados o ++
Mantiene la alineacion enre los campos para asegurar la armonia visual R
Permite el uso del tabulador en el formulario, ubicando los campos de modo

que al tabular se siga el orden logico de respuesta Hx +
Diferencia visualmente los campos que son de cumplimentacion obligatoria IRt
Usa mends desplegables o botones de opcion en preguntas con respuestas excluyentes,

y casillas de verificacion cuando tenga sentido la respuesta maltiple. rx +
Minimiza las preguntas abiertas que requieran escribir dentro de campos de texto.

Usa, siempre que es posible, preguntas con respuestas cerradas. * +
Una vez rellenado y enviado lo indica al usuario para que éste tenga confirmacion

de que el envio ha sido correcto. * IREt

Enlaces. Son la forma bésica de navegacién entre paginas web. Su fun-
cién es facilitar la transicién entre paginas de forma suave. Para que los
enlaces en una pdgina funcionen de forma usable deben cumplir ciertos
requisitos: deben enlazarse sélo el texto descriptivo del «punto de desti-



422 - M.C.MARCOS MORA, C. ROVIRA FONTANALS

no», deben destacar sobre el texto normal, y no deben confundirse con
otros enlaces. Se debe evitar la profusién de enlaces en el texto, por lo ge-
neral no debe haber mds de dos por pérrafo.

Es muy conveniente establecer enlaces tipo «hilo de Ariadna» o «mi-
gas de pan», que enlacen con los diferentes niveles de la estructura jerdr-
quica en la que se encuentra la pdgina. Por ejemplo: Ayuntamiento >
Gestiones > Multas > Recursos

Posibilidad de automatizacién de elementos de usabilidad en los en-
laces:

(riterio de usabilidad Autom.  Prioridad

Enlaza para completar la informacion ofrecida, con continuidad de contenido

con la pagina de origen. * +
El texto que sirve de enlace destaca del resto mediante el color y /0 el subrayado R 4y
Estd hecho sobre el texto representativo de lo que se enlaza y no sobre formulas

genéricas como «pincha aqui», «haz clic aqui», efc. Ry
st hecho sobre fexto y no sobre imégenes, siempre que se pueda, para facilitar

el indexado por parte de los buscadores. Rk +

2.1.2 Disposicion de los elementos

Alineamiento. Cuando situamos objetos en una pantalla (tablas, titulares,
bloques de texto, etc.) se trazan lineas invisibles en los margenes de esos
objetos. Aunque no se puedan ver, estas lineas si se perciben visualmen-
te. Una composicién con pocas lineas de referencia (tanto verticales como
horizontales) resulta armonica a la vista del usuario. Por el contrario, una
composicién con muchas lineas de referencia, escalonada, o con diago-
nales, tiende a crear desasosiego y sensacién de desorden.

Posibilidad de automatizacién de elementos de usabilidad en la dis-
posicién de los elementos:

(riterio de usabilidad Autom.  Prioridad

Los elementos (bloques de texto, imdgenes, tablas. ... ) quedan alineados
con las lineas que crean los elementos estructurales de la pagina:

lineas de cabecera, logotipo, mends, etc. ** +
No se usan curvas como elementos estructurales (para mends, en el texto, efc.) ol +
La composicion de los elementos responde a formas rectangulares apaisadas,

pues son las que mds armonia generan y mds se adaptan

a las lineas maestras del monitor. el +

Secuencia de lectura. Podemos imaginar la secuencia como la linea in-
visible que se traza en una pdgina al saltar de objeto en objeto en funcién
de su jerarquia. Las culturas occidentales tendemos a asignar la jerarquia
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visual de arriba a abajo y de izquierda a derecha. La verticalidad sirve
para transmitir jerarquia (cuanto mds arriba mds abarca), y la horizonta-
lidad para transmitir temporalidad (cuanto mds a la derecha antes debe
ser leido). En lineas generales, podemos decir que los diferentes ments,
titulos, textos, etc. deben fluir jerdrquicamente desde la esquina superior
izquierda a la inferior derecha.

Posibilidad de automatizacién de elementos de usabilidad en la se-
cuencia de lectura:

(riterio de usabilidad Autom.  Prioridad
El orden de los elementos se ajusta a una linea visual que va de izquierda a derecha
y de arriba a abajo. R

No hay duplicidades en los navegaciones: mends paralelos, mosaicos de opciones,
estructuras de cajas tipo «portal», efc. o ++

Los elementos se sitian en la linea visual de forma jercrquica
(cuanto mds abarcan, antes se encuentran). * +

2.1.3 Redaccion

Esta comprobado que el proceso de lectura en pantalla es entre un 20 y
un 30 % mds lento que en papel, y por tanto genera mayor sensacién de
cansancio y hace que disminuya el ritmo de lectura. Ademas, en los do-
cumentos web la estructura de la informacién es mayoritariamente hi-
pertextual, lo que hace que la lectura no sea lineal. El acto de tomar y
ejecutar decisiones de navegacion en el hipertexto impone una carga cog-
nitiva adicional en el lector y por tanto es mas probable que pierda la
atencién. Todo esto nos hace pensar que los textos escritos para monitor
se deben estructurar de forma diferente y su gramadtica debe ser menos
compleja que la del papel. Los textos para la web deben cumplir una se-
rie de requisitos, no tendria que tratarse de textos «volcados» tal cual.
Por eso es conveniente aplicar el estilo de redaccién de la «pirdmide in-
vertida», de uso habitual en el dmbito periodistico: empezar con la con-
clusién o novedad y continuar con el contexto y los detalles.

Algo obvio que conviene de todas formas indicar es que el medio no
debe relajar el nivel de exigencia en el estilo. Al igual que si se presenta-
ra en papel, el texto debe respetar las normas ortogréficas y gramaticales
(la homogeneidad y coherencia en los tiempos verbales, la persona, etc).

Posibilidad de automatizacién del andlisis de la redaccién:

(riterio de usabilidad Autom.  Prioridad

Aplica el estilo de redaccion de la «pirdmide invertido». * ++

Respeta las normas ortogrdficas y gramaticales
(la homogeneidad y coherencia en los tiempos verbales, la persona, efc).

*kkk

++
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2.1.4 Identidad grafica

Tipografia. Aunque a primera vista no se perciba, al usar una tipografia
estamos afladiendo informacién a nuestro mensaje. La seleccién de una
u otra tipografia nos sirve para transmitir valores tan diversos como se-
riedad, frescura, novedad, antigiiedad, etc. El uso aleatorio de tipografias
resta seriedad y consistencia a los mensajes. La seleccién de tipografias en
el sitio web nunca debe ser arbitraria. En el caso de no contar con un ma-
nual de estilo para su uso, la norma debera ser usar fuentes estdndares
que vengan preinstaladas en los sistemas operativos mds habituales.

Posibilidad de automatizacién del andlisis de usabilidad en la tipo-
grafia:

(riterio de usabilidad Autom.  Prioridad
No se hace un uso aleatorio o arbitrario de fipografias. R 4y

El tamafio y aspecto de las tipografias se ajustan a la relevancia

y la jerarquia que ocupan las palabras dentro de cada pégina. Frx +

Se usan con consistencia y coherencia, aplicando el mismo tratamiento grdfico

en fodos y cada uno de los puntos del sitio web en el que jueguen el mismo papel. ~ ****  +

Son tipografias «sans serif» (sin palitos en la base) como norma general

para documentos que vayan a ser leidos en pantalla. R

Colores. Con respecto al uso de colores en el sitio web, debe tenerse en
cuenta dos aspectos diferentes: la paleta de colores corporativa y la ar-
monia visual. La paleta de colores corporativa consiste en una serie de
colores que inconscientemente se asocian a la marca o institucién. Estos
colores, ademds, deben aplicarse en las proporciones adecuadas segtin
determinen las guias de estilo. La armonia visual se logra mediante com-
binaciones de colores que no contrasten excesivamente o que no provo-
quen fatiga visual.

Posibilidad de automatizacién de elementos de usabilidad en el uso
de colores:

(riterio de usabilidad Autom.  Prioridad

Los elementos visuales (texto, tablas, grdficos, etc.)

se adecuan a la paleta de colores establecida para el sitio web. Ry
Hay suficiente confraste entre el color del texto y el color de fondo,

tanto en textos convencionales como dentro de tablas o diagramas. FREE gt
Se usan fondos de color blanco o tonos tenues (gris, crema, azul pastel),

y nunca de colores vivos. IR
Sise usan colores para representar datos u otras informaciones en diagramas,

no se contrastan los verdes sobre los rojos o marrones, pues es la forma

de daltonismo mds habitual. R
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Iconos. Son las representaciones graficas de un contenido, su objetivo
es evocar un concepto complejo con una imagen simple. No existe una
regla fija para lograr iconos facilmente reconocibles: en ocasiones deben
representar la accién que ejecutan, en otras ocasiones, lo que funciona es
que representen la consecuencia de esa accién. No deben ser usados en
gran ntimero, pues el usuario pierde la capacidad de retencién.

Posibilidad de automatizacién de elementos de usabilidad en los iconos:

(riterio de usabilidad Autom.  Prioridad
Evocan lo representado sin lugar a equivocos ni lecturas ambiguas. * ++
Guardan coherencia y homogeneidad con el resto de iconos del sitio web. * +

Su aspecto visual (tamafio, color, estilo) sigue la linea de los iconos mds importantes. *** +

Se aplican de forma coherente: en todas (o ninguna) de las opciones

que se encuentren a un mismo nivel jerdrquico. ol +

2.1.5 Aspectos técnicos

Applets y plugins. Se trata de pequefios programas que se ejecutan dentro
de la ventana del navegador. Se han popularizado a raiz de la proliferacién
de contenidos multimedia para la web. Los applets y plugins tienen ciertas
ventajas, pero pueden comportar algunos problemas de usabilidad. El pri-
mero de ellos es que en muchos casos el usuario no tiene instalado el re-
productor necesario. El segundo es que este tipo de programas consume
muchos recursos del ordenador en el que se ejecuta, y puede producir que
el ordenador se quede «colgado» o muestre un bajo rendimiento.

Posibilidad de automatizacién de elementos de usabilidad en el uso
de elementos externos al navegador:

(riterio de usabilidad Autom. Prioridad
Solo se usan applets de Java cuando son estrictamente necesarios. Hhk et
No se abusa de los plugins. ok

Los confenidos multimedia de audio o video se ofrecen en el formato

con mds penetracion. TR bt
Se ofrecen alfernativas en texto plano a cualguier confenido multimedia.

Por ejemplo, la frascripcion en fexto de un discurso o una conferencia. o ++
Se advierte del formato en el que se ofrece un contenido que requiera plugin

y se indica la via mds adecuada para su descarga. R 4t
Los ficheros de otros programas no se abren en la ventana principal del navegador. ~ *** +

Peso de carga. Es el volumen total, medido en kilobytes (Kb), de los ar-
chivos que componen una pégina (imdgenes, c6digo y applets). La deter-
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minacién de si es mucho o no va en relacién al tipo de conexién que tienen
los usuarios. Es recomendable moderar el peso de las paginas para facili-
tar la navegacion a los usuarios con conexiones lentas. Como norma gene-
ral, hay que evitar pdginas de mds de 50 Kbs de peso total, incluidas las
imdgenes. En el caso de que se ofrezcan archivos para descarga, hay que
avisar del tamafio total siempre que supere los 50 Kbs. Es importante opti-
mizar el peso de las imdgenes usando formatos de compresion: jpeg para
fotografias y gif para diagramas, dibujos y otras imdgenes de bajo detalle.
Posibilidad de automatizacién del andlisis del peso de carga:

(riterio de usabilidad Autom.  Prioridad
El peso de las paginas es moderado. R

El peso de los imdgenes es moderado. R 4y

El peso de archivos (word, pdf. .. ) es moderado. R 4y

Se indica si el peso de un archivo supera los 50 Kb. R 4y

2.2 Pruebas con usuarios

Como ya adelantdbamos, la otra forma de evaluar la usabilidad de un sitio
web es ponerlo a prueba directamente con los usuarios a los que se dirige
el sitio. Este tipo de evaluacion debe realizarse después de haber hecho un
andlisis en el que se comprueba si el sitio web sigue las pautas reconocidas
como usables, ya que habremos detectado previamente algunos proble-
mas, ahorrando asf los costes que supone evaluar con usuarios finales.

Existen diferentes métodos para medir la usabilidad haciendo estu-
dios con usuarios. Vamos a detenernos en algunos de ellos: el test de
usuario (expresan en voz alta lo que piensan mientras usan el sistema), el
cuestionario (responden por escrito a algunas preguntas), el focus group
(un grupo de usuarios conversan entre si sobre el sistema, mientras un
moderador guia la reunién y algunos observadores toman nota), y el
andlisis de logs (desde el servidor se analiza la forma que tienen los
usuarios de navegar, el sistema operativo que usan, etc.).

2.2.1 Test de usabilidad o user protocol

Estudia el comportamiento de los usuarios al ejecutar determinadas ta-
reas. Para ponerlo en marcha, se entrega a los participantes una lista pre-
definida de tareas que deben cumplir. El test consiste en que los partici-
pantes ejecuten las tareas y, al mismo tiempo, expresen en voz alta lo que
hacen, lo que piensan y lo que sienten. Para completar el test se suele ha-
cer posteriormente una entrevista.

Mientras los usuarios hacen las tareas, hay observadores que toman
nota de los comportamientos. También se pueden implementar sistemas
mds complejos de observacién, por ejemplo hay programas que graban
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los movimientos del teclado y el ratén para después estudiarlos mas de-
tenidamente.

Al preparar un test de usabilidad hay que tener en cuenta la forma en
que se redactan las tareas, pues es habitual que el usuario tienda a buscar
la forma de realizarlas, segtn las palabras exactas de la redaccién.

Este método de evaluacién resulta ttil para identificar problemas de
disefio, funcionalidad, navegacién y vocabulario. Entre las utilidades
précticas a las que da lugar pueden ser determinar qué informacién de-
be estar en las FAQs, reorganizar las jerarquias llevando a paginas de
primer orden la informacién més consultada, cambiar el vocabulario por
las palabras que usan los usuarios, reorganizar la disposicién de los ele-
mentos en la interfaz, etc.

Su punto fuerte es que consigue revelar los modelos mentales de los
usuarios con respecto a las tareas o las herramientas que usan. Eso si, para
que sea eficaz el usuario debe tener claro que se evalta el sistema, no a él.

2.2.2 Cuestionarios

Se trata de un conjunto de preguntas disefiadas para recoger informacién
sobre los comportamientos, la actitud, los pensamientos y las sensacio-
nes de los usuarios sobre un tema o aspecto del sistema.

El formato para realizarlo sera el més adecuado al grupo de usuarios
elegido, desde un formulario web hasta un mail, o también en papel.
Tiene la ventaja de que puede ser enviado a un bajo coste a una gran can-
tidad de usuarios y, como no existe la coaccién de un observador, el usua-
rio se siente mds cémodo para pensar, responder libremente y sin control
de tiempo.

El tipo de preguntas serdn, en la medida de lo posible, cerradas (con
respuesta predefinida) para poder analizar estadisticamente la respuesta y
hacer un andlisis cuantitativo. En los casos en que convenga hacer pregun-
tas abiertas, éstas servirdn para matizar los resultados estadisticos y com-
prenderlos mejor. En uno y otro caso, es necesario que las preguntas se re-
dacten con un lenguaje de suma claridad que no dé lugar a ambigtiedades.

2.2.3 Focus group o grupos de discusion

Consiste en una conversaciéon guiada con un grupo de usuarios para tra-
tar aspectos del sistema. El objetivo de este método es validar hipétesis y
revelar lo que piensan los usuarios.

Lo ideal para montar un grupo de discusion es que haya alrededor de
10 participantes. Un moderador planteard entre 5 y 10 cuestiones de de-
bate, previamente preparadas. Durante la reunién, varios observadores
tomaran nota del debate y /o se grabard en audio/ video. Estas reuniones
suelen durar de 1 a 2 horas. Es conveniente tener presentes las pantallas
sobre las que se trata, para que sirvan de recordatorio.

Este método tiene el peligro de que los participantes den informacién
falsa para agradar al moderador. También puede ocurrir que un partici-
pante dominante coarte a otros para opinar o que gufe su opinién. Estos
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matices y la subjetividad que supone hacen que sea dificil de evaluar,
pues resulta mds cadtico, cualitativo y emocional que los otros métodos,
por lo que nunca debe usarse como tnica forma de evaluacién.

2.2.4 Card-sorting

En principio, se trata de una técnica centrada en el usuario que se usa en
la fase de disefio. Es vélida para definir estructuras, taxonomias y facetas.
Es una técnica creativa porque, su output es una formulacién nueva mads
que una correccion sobre una estructura previamente hecha.

A pesar de ello, hemos querido incorporarla como técnica de evalua-
cién. Si en el momento de disefio de la arquitectura de informacién del sis-
tema no se conté con usuarios, en las primeras fases del desarrollo puede
utilizarse esta técnica con el fin de comprobar si la arquitectura definida en
el sitio web responde a las expectativas de los usuarios. Para ello, se entre-
ga al usuario un grupo de fichas de papel, cada una con un concepto que
estd presente en el sitio web, y se le pide que realice dos tareas: que las agru-
pe de la forma que crea mds légica y que ponga una etiqueta que sirva de
nombre genérico para cada grupo de los que surjan. Existen programas pa-
ra hacer card-sorting directamente en pantalla, sin las fichas de papel.

Por lo tanto, con el card-sorting se puede estudiar la forma en que los
usuarios organizan la informacién, agrupan los conceptos y crean aso-
ciaciones entre ellos.

Es un método ttil para conocer el vocabulario que utilizan los usuarios
y para saber cémo categorizan los conceptos. Lo mds complicado es reali-
zar un andlisis de los resultados obtenidos, pues hacerlo visualmente es
complejo- Hay software estadistico de clusters que puede usarse para de-
terminar la tendencia de los usuarios en la organizacién de los conceptos.

2.2.5 Category membership expectation

Este método equivale a lo contrario del card-sorting, pues se pide a los
usuarios que digan qué contenidos esperan detrds de cada epigrafe o ca-
tegoria. De esta manera se comprueba la comprensién de las etiquetas
del sistema y permite cambiar el vocabulario usado en las categorias,
adapténdolo asi al que el usuario reconoce.

2.2.6 Andlisis de transacciones (logs)

Consiste en hacer un seguimiento en el servidor web de los movimientos
que hacen los usuarios al utilizar el sistema. Resulta muy ttil para cono-
cer cémo usan los usuarios el sistema y no cémo dicen que lo usan. Con
él se detectan, entre otros aspectos:

— los patrones de uso y navegacion;

— qué navegador y qué sistema operativo utilizan;

— cudntas péginas visita cada usuario y durante cudnto tiempo perma-
nece en ellas;
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— qué pdginas son las mds visitadas y las menos visitadas;

— qué recorridos de navegacién son més frecuentes;

— qué dias y a qué horas hay mds usuarios;

— qué busquedas son las mds frecuentes y con qué vocabulario (no re-
vela si el usuario queda satisfecho con lo encontrado).

Con los resultados del anélisis de transacciones se pueden realizar
modificaciones en el sitio web y llevar a cabo lo que se llama «disefio cen-
trado en el usuario», que tiene en cuenta los patrones de uso a la hora de
diseriar el sitio web. Este tipo de disefio lo estdn poniendo en practica
muchos sitios, por ejemplo Yahoo! y Amazon.

Este método no permite detectar tendencias o patrones a simple vista,
sino que precisa un software estadistico especifico de logs para analizar
los resultados.

3 LA AccesiBILIDAD Y LA LEY 34/2002, pe 11 bE JuLio,
DE SERVICIOS DE LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION Y DE COMERCIO ELECTRONICO

Con la Ley 34/2002 las administraciones ptblicas espafiolas estdn obli-
gadas a ofrecer sitios web accesibles a partir del 31 de diciembre de 2005:

Disposicién adicional quinta. Accesibilidad para las personas con disca-
pacidad y de edad avanzada a la informacién proporcionada por medios
electrénicos.

Uno. Las administraciones publicas adoptardn las medidas necesarias
para que la informacién disponible en sus respectivas pdginas de internet
pueda ser accesible a personas con discapacidad y de edad avanzada, de
acuerdo con los criterios de accesibilidad al contenido generalmente reco-
nocidos, antes del 31 de diciembre de 2005.

Asimismo, podran exigir que las pdginas de internet cuyo disefio o
mantenimiento financien apliquen los criterios de accesibilidad antes
mencionados.

Pero ;qué debe cumplir un sitio web para ser considerado accesible?
(Qué es la accesibilidad? ;Qué es «disefio para todos»? Este concepto se
refiere a tres circunstancias de los usuarios que se deben considerar en el
disefio de sitios web para que todos puedan acceder a ellos:

— discapacidades fisicas, sensoriales y cognitivas,
— restricciones debidas al trabajo,
— barreras tecnolégicas.

Cuando hablamos de accesibilidad tenemos en mente a usuarios que
estdn operando en contextos diferentes al habitual. La casuistica es muy
variable, puede que:

— No sean capaces de ver, escuchar o moverse.
— No sean capaces de procesar algunos tipos de informacién facilmente
o en absoluto.
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— Tengan dificultad en la lectura o comprensién de un texto.

— No tengan o no sean capaces de usar un teclado o un ratén.

— Tengan una pantalla que s6lo presenta texto o una pantalla pequefia.

— Tengan una conexién lenta a internet.

— No hablen o comprendan con fluidez el idioma en que esté redactado
el sitio web.

— Se encuentren en una situacién en la que sus ojos, oidos o manos es-
tén ocupados u obstaculizados (por ejemplo, conduciendo un auto-
mévil, trabajando en un entorno ruidoso...).

— Tengan una versién anterior del navegador, un navegador completa-
mente diferente, un navegador de voz o un sistema operativo distinto.

Para hacer sitios web con un disefio accesible se recomiendan algunas
claves:

— Separar el contenido de la estructura y de la presentacién, de manera
que pueda presentarse un mismo contenido con distintos aspectos se-
gun las necesidades de cada tipo de usuario.

— Proporcionar textos, pues pueden ser interpretados por la inmensa
mayoria de los mecanismos de navegacién y son accesibles a la in-
mensa mayoria de usuarios. Los usuarios ciegos pueden usar lectores
de pantalla para interpretar toda la informacién textual de una pégina.

— No crear documentos que sélo funcionen con un tipo determinado de
hardware. Las pdginas deben poder ser usadas por personas que no
dispongan de ratén, con pantallas pequefias, de baja resolucién, en
blanco y negro, sin pantallas, o sélo con salida de voz o texto, etc.

Para saber si un sitio web es accesible, debemos usar métodos de vali-
dacién desde los primeros estadios del desarrollo. Los problemas de ac-
cesibilidad identificados de forma temprana son mads féciles de corregir y
evitar. Para validarlos, se pueden usar herramientas automadticas y comple-
mentarlos con la revisién humana. Por un lado, los métodos automadticos
son generalmente rdpidos y oportunos, pero pueden dejar sin identificar al-
gunos problemas de accesibilidad. Por otro lado, la revisién humana puede
ayudar a asegurar la claridad del lenguaje y facilidad de navegacion.

Para hacer las validaciones tendremos que probar las paginas web
con la mayor variedad posible de navegadores: con sonidos y graficos
cargados, sin graficos, sin sonidos, sin ratén, sin marcos, scripts, hojas de
estilo y applets cargados, navegadores de versiones antiguas, de distintas
empresas, por voz, con un lector de pantalla, etc.

También se deben usar verificadores de ortografia y gramatica, pues
errores de este tipo pueden ser fatales para quien lea la pdgina con un
sintetizador de voz, que serd incapaz de descifrar lo que reproduce el sin-
tetizador

Para complementar la validacién, se puede invitar a personas con dis-
capacidad a revisar los documentos. Estos usuarios discapacitados ex-
pertos y noveles proporcionardn una retroalimentacion valiosa sobre la
accesibilidad o los problemas de uso y su gravedad.
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Existen test de accesibilidad que nos indican qué aspectos se pueden
mejorar. Algunos de los mas usados son:

— Bobby: http: //bobby.watchfire.com /bobby /html/en/index.jsp

— TAW (Test de Accesibilidad Web, traduccién reducida de Bobby):
http: // www.tawdis.net/

— Hera y Hera-XP, de la asociacién SIDAR: http: // www.sidar.org /hera/,
http: // www.sidar.org/hera/hera-xp

— Wave: http: // www.wave.webaim.org/index.jsp

— Barra de accesibilidad de AIS, que comprueba si se cumplen las especifi-
caciones del W3, cémo se ve la pdgina en distintas resoluciones, sin car-
gar las imdgenes, en escala de grises, etc.: http: // www.nils.org.au/ais/

4 CONCLUSIONES

En este articulo hemos visto distintas formas de evaluar la usabilidad de
un sitio web. Primero, mediante andlisis de los propios expertos y, des-
pués, haciendo estudios con los usuarios. El primero de estos métodos es
la evaluacién experta y tiene la ventaja de que detecta errores antes de
lanzar el sistema, lo que supone un gran ahorro de esfuerzo, pues se co-
rrigen errores en las primeras fases; en cambio, no es la tinica forma de
evaluar, pues en ningtin caso un experto actuard como un usuario final,
por lo que habrd que complementar la evaluacién experta con los estu-
dios realizados con los usuarios. Como deciamos, las técnicas de estudios
de usuarios ponen a prueba los sistemas con usuarios reales, con la ven-
taja de que la informacién que se obtiene procede de la realidad de uso
del sistema, pero cuenta con mayores costes, pues hay que preparar bien
los métodos que se van a usar y, en ocasiones, hay que compensar a los
usuarios por el trabajo que realizan.

Dentro de la evaluacién experta, algunos aspectos que destacamos a
la hora de desarrollar y /o analizar un sitio web de una administracién
publica, son aquellos que estdn mds relacionados con facilitar al usuario
(en este caso el ciudadano) las tres tareas bdsicas para las que se consul-
tan estos sitios web: informacién, tramitacién y gestion.

Para ofrecer la informacién de la forma mads efectiva posible, el sitio
web debe contar con una arquitectura de la informacién previa a su des-
arrollo que asegure una estructura adecuada para los intereses de los
usuarios. Fruto de esta arquitectura se obtendrd el esquema de navega-
cién del sitio web, los ments de los que dispondrsd, las etiquetas con las
que se denominardn las distintas opciones de navegacion y los enlaces
internos del sitio web.

Relacionado con las funciones de tramitacién y gestion, que implican
una interaccién més directa del usuario en el sitio web, destacamos la ne-
cesidad de contar con formularios que faciliten esta comunicacién. En ca-
so de que sea necesario descargar archivos, éstos deben ser poco pesados.
Si precisan la instalacién de algin programa distinto del navegador se
ofrecerd la posibilidad de descargarlo desde la misma pdgina.
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En cualquiera de los casos citados, es imprescindible que el sitio web
guarde coherencia en cuanto al uso de colores (los corporativos que se
hayan elegido), a la distribucién de los elementos en las pdginas y al uso
deiconos. Y por supuesto, la redaccién deberd ser en todo caso correcta'y
clara, recordando que la lectura en pantalla es un 30% mads lenta que so-
bre el papel.

Por ultimo, en cuanto a los aspectos de accesibilidad, se deberdn
cumplir los requisitos necesarios para que el sitio web sea navegable y
comprensible tanto para personas con dificultades fisicas y sensoriales
como para personas con equipos informaticos o programas anteriores y
con conexiones a la red lentas.

Estas recomendaciones deberdn ser completadas con estudios reali-
zados con usuarios, pues sélo asi podremos detectar los problemas que
éstos encuentran en su navegacién por el sitio web. Con un desarrollo
consciente de la necesidad de crear sitios web usables y, con un disefio
iterativo, conseguiremos una web ttil y facil para todos.
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