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Resumen

El presente trabajo muestra un caso de estudio que analiza las mejoras
en el desempeno de ejecutivos bancarios usando la intranet de su
banco, mediante el redisefo de su interfaz de usuario. Con el objeto
cuantificar el impacto de la usabilidad en el desempefio laboral
mediado por herramientas informaticas, se realizé una investigacion
basada en el modelo test/re-test, a partir de la modificaciéon de la
Interfaz de Usuario en una Intranet. En este estudio se pudo constatar
que: (1) cambios en la usabilidad generan importantes cambios en el
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desempeno, (2) esto deriva en una disminucion de los tiempos de
trabajo significativa, y que (3) una intervencion basada en el disefio
centrado en el usuario y las normas de usabilidad permiten impactar
positivamente en el uso que recibe una intranet, generando mejoras
mediblesy cuantificables en el desempenoy la productividad laboral.

Palabras claves: Disenno centrado en el usuario, usabilidad, intranet,
productividad.

Abstract

The present paper exposes a case of study that analyzes the
improvement of bankers’ performance when using the intranet of
their company, through the redesign of the intranet’s interface. This
research is based upon a test/re-test model in order to quantify the
impact of the changes developed in the bank intranet’s interface.
From this study it was possible to conclude that: (1) improvements
in usability yield important changes in users’ performance, (2)
improvements in usability impact over the time users spend trying
to successfully perform a task, and that (3) an intervention based
upon the user-centered design approach and upon usability guides,
impact positively in the usage that an intranet receives generating
measurable and quantifiable improvements in workers’ performance
and productivity.

Key words: User-centered design, usability, intranet, productivity.

Introduccion

La mejora en el desempeno de las personas usando herramientas
adecuadas a sus capacidades es un tema ampliamente estudiado y
documentado por la Ergonomia. Cuando se trata de herramientas
informaticas, la ergonomia adquiere el nombre de Ergonomia
Cognitiva o Interaccion Humano-Computador (o HCI por el inglés
human computer interaction), y su interés particular consiste en
mejorar el desempefio de las personas que realizan actividades que
involucran sistemas basados en computadores. Es en este contexto
donde surge el concepto de usabilidad y una Norma ISO asociada. La
usabilidad se ha entendido como una cualidad de las interfaces que
determina cuan facil es su uso (Bevan y otros, 1991; Nielsen, 1993).
Como una muestra de la relevancia de este concepto, la usabilidad
se ha hecho parte del conjunto de normas sobre calidad y gestion
establecidas porlaOrganizacioniInternacionalde Normalizacion (ISO),
la cual la ha definido como “el grado con que un producto puede ser
usado por usuarios especificos para alcanzar metas con efectividad,
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eficiencia y satisfacciéon en un contexto de uso especifico” (ISO 9241).
Se ha considerado igualmente relevante, la facilidad con que los
usuarios pueden desarrollar una tarea basica en su primer encuentro
con la interfaz (learnability), la rapidez con que los usuarios pueden
volver a desarrollar competencia luego de no usarla por un periodo
de tiempo (memorability), y cuantos errores los usuarios cometen
en su interaccion con la interfaz, y que tan severos estos son (errors)
(Shneiderman y otros, 2006).

Si los sistemas carecen de usabilidad dejan de usarse o se subutilizan,
generando enormes pérdidas para las empresas, como lo muestra el
Chaos Report del Standish Group (ZAVALA, J. (2004)). Pero visto en el
otro sentido, un sistema bien disenado genera enormes beneficios.
Se ha estimado que mejoras en la usabilidad de un sitio puede
reportar ganancias sustanciales con un alto retorno de inversion (o
ROI). Este tipo de estimacion requiere pensar por ejemplo en como
variables de uso repercuten en la conducta de usuarios y por lo tanto
en el negocio detras de un sitio web comercial. Se ha estimado que
una optimizacién en el tiempo que un usuario se demora en realizar
una transaccidon o encontrar informacion relevante del orden de los
3 segundos, repercute en ganancias que pueden superar los miles
de délares por ano (Schaffer, 2009). En este sentido la usabilidad se

plantea como una de las variables determinantes de que un usuario
se transforme de un mero observante a un comprador en sitios de
comerciodigital,indicandosealafacilidad de uso, buenaorganizacion
de contenidos y rapidez de aprendizaje de un sitio como variables de
usabilidad en este sentido. De esta manera se ha concluido que una
inversion en usabilidad en companias como Amazon.com del orden
de los $200 mil délares, puede reportar en ingresos adicionales del
orden de los $150 millones de délares (Schaffer, 2009).

A pesar de que los beneficios en el mejoramiento del desempefio en
sitios de comercio hace evidente laimportancia de la usabilidad en el
diseno de interfaces, hay otro tipo de sitios que igualmente reportan
significativas ganancias a las companias cuando se mejoran sus
indices de desempeno. Este es el caso de las intranets. Una intranet
es un conjunto de aplicaciones basadas en tecnologia Internet, que
utilizan la plataforma de red local y los servidores dentro de una
Organizacion. La intranet puede contar con distintas aplicaciones
como correo electrénico, boletines, acceso a bases de datos, flow
chart, etc. utilizando un navegador web como interfaz comun para
su uso. Dentro de las expectativas que se tiene en relacion a su
implementacion estan el que consigue mejorar la disponibilidad y
oportunidaddeinformaciéncritica,asicomomejorarlacomunicacién,

la colaboracién y el clima organizacional. Todo esto redundaria
finalmente en una mayor productividad, rentabilidad y satisfaccion.
Un estudio realizado por Melcrum Publishing (2002) detalla que las
intranets generan en una organizacion: una mejor comunicacion
interna, mejoramiento de procesos, adecuada difusion de buenas
practicas de trabajo, mejoramiento en la eficiencia, reducciéon de
papeleria, no-duplicacién de esfuerzos y difusion de informacién en
tiempo-real.

Aun cuando la implementacion de intranets genera grandes
expectativas respecto de sus beneficios, no siempre se logran
los resultados deseados. Autores como Jacob Nielsen (2001) han
planteado que los beneficios enumerados anteriormente noselogran
automaticamente al implementar un sistema de intranet dentro de
una compania, sino que se requiere de un trabajo serio y sistematico
para lograr los objetivos deseados. Un estudio realizado por Mercer
(2004) complementa esta vision indicando que las intranets muchas
veces son una pérdida de tiempo y dinero para las organizaciones.
Las razones del bajo rendimiento y la sub-utilizacion de una Intranet
son varias, entre otras: la falta de una estrategia de explotacién,
creencias erroneas en su implementacién (como pensar que por el
s6lo hecho de existir una intranet sera usada) y principalmente la
dificultad que supone su uso ya que muchas veces son complicadas
de usary casirequieren capacitacion, es decir, no son una ventaja para
quien las debe usar sino una tarea adicional Ward (2005). Este bajo
rendimiento supone un costo alto a las companias considerando que
la interfaz de las intranets son una herramienta de trabajo de primera
relevancia para los trabajadores, y que el trabajo mediado por la
interaccidn entre usuarios y herramientas digitales es algo cotidiano
en organizaciones comerciales (Ward, 2005). Contemplando el alto
costo de oportunidad que los problemas con una herramienta de
esta naturaleza supone, se ha estimado que reduciendo tareas
cotidianas relevantes en 3 segundos por pagina en una intranet con
una inversion $10 mil ddélares anuales, puede significar retorno de
inversion de mas de $200 mil délares. De esta manera, si se reduce
en 3 segundos el tiempo que requiere realizar una tarea en una
intranet, los usuarios tendran sistematicamente mas tiempo para
desarrollar otras labores incrementando la productividad y, por lo
tanto, las ganancias de la compafia (Schaffer, 2009).

El caso de estudio que sera presentado a continuacién muestra la
realizacion de cambios medibles en el desempefio de usuarios
interactuando con un sistema de intranet a partir del redisefio de
la interfaz de usuario. De esta manera se mostrara cdmo es posible
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realizar mejoras en la interfaz de una intranet siguiendo las guias
metodoldgicas del diseno centrado en el usuario, y cémo es posible
cuantificar estos cambios. Estos dos aspectos son de primera
importanciayaque, en primerlugar, se ofrecealaindustriaunejemplo
claro de cdmo un cambio de enfoque en el enfrentamiento de un
proyecto organizacional repercute en su eficiencia y productividad,
y en segundo lugar, muestra cdbmo en términos metodoldgicos
es posible medir dichos cambios al observar a los usuarios de la
herramienta utilizandola tal como lo harian en la cotidianidad de su
trabajo.

Antecedentes tedricos del caso de estudio: el diseno centrado y
usabilidad en el usuario en el disefio de de interfaces de usuario
Tal como fue dicho anteriormente, el presente articulo se basa en el
proyecto de redisefio de una intranet en la industria de la banca en
Chile. La orientacion tedrica de la intervencion en la intranet se baso
en la idea de disefio centrado en el usuario como marco general,
y en la idea de usabilidad contemplando particularmente su marco
metodoldgico. Esto ultimo contemplando la importancia de generar
intervenciones “medibles” enlas cuales se pueda observar elimpacto
de cambios a nivel de disefio en el uso de las herramientas por parte
de los usuarios a partir de métricas objetivas.

Enelcasodelasintranets,muchossonlosbeneficiosqueseesperande
la implementacion de esta herramienta dentro de una organizacion
donde resaltan las mejoras a nivel de comunicacion, colaboracion y
mejoras en el clima organizacional producto de las anteriores. Todo
esto ademas repercute en la productividad de las empresas. En un
estudio realizado en Reino Unido (Ingirige y Sexton, 2007) se reporto
que las intranets son vistas como herramientas de primera utilidad
por las companias, donde se resalta su rol no sélo como proveedora
de informacién para empleados si no como una instancia de
colaboracién, comunicacion y masificacion de conocimiento técnico
y organizacional. No obstante, este mismo estudio da luces de las
diferencias entre las expectativas y los resultados reales, reportando
que la mayoria de las companias en Reino Unido plantea que sus
intranets no son usadas adecuadamente, y que de hecho muchas
veces terminan siendo parte de los problemas de la organizacién mas
que de sus soluciones (Ingirige y Sexton, 2007). Conseguir el maximo
aprovechamiento de una intranet requiere de una metodologia de
trabajo que situe al “factor humano” como un eje fundamental, una
metodologia en la que la experiencia organizacional es aprovechada,
y la direccion asigna un valor estratégico a su creacién y desarrollo.




Esto implica también no sequir pensando que la tecnologia por si
misma resuelve dificultades y que se comience a considerar a los
usuarios en su implementacion (Neilsen, 2001).

En este contexto la norma ISO 13407 de disefo centrado en el
usuario provee claras guias para incorporar a los usuarios en el
diseno de productos y orientar una metodologia que contemple al
factor humano como una pieza fundamental del proceso. Dentro
de los métodos contemplados por la norma, existen 4 que son
centrales en las etapas tempranas de todo proyecto: (1) entender y
especificar el contexto de uso, (2) especificar el tipo de usuario y los
requerimientos organizacionales, (3) producir soluciones de disefio,
y (4) evaluar el diseno a partir de los requerimientos formulados,
siendo estos pasos iterativos hasta lograr los objetivos deseados. En
este sentido en el disefio centrado en el usuario la metodologia de
trabajo esta centrada en evaluar quienes seran los usuarios, cuales
son los requerimientos organizacionales, y luego cuales son metas
y tareas que deben realizar los usuarios con el objeto de cumplirlas
(Hom, 1998). Posteriormente se analizan dichas tareas de modo que
el disenador conozca los pasos a través de los cuales los usuarios
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tendran que pasar para llevarla a cabo, donde ademas se pueden
crear escenarios ejemplificadores con el objeto de estandarizar el
comportamiento de un determinado grupo de usuarios (Kuniavsky,
2003). Asi, al pensar en el disefo centrado en el usuario aparecen
como factores centrales, tanto la definicién de los propdsitos por
parte de quien propone el disefio de una interfaz, como los usuarios
finales de ésta.

Tomando en consideracién la definicion ISO de diseno centrado en el
usuario y lo propuesto por otros autores en relacién a la usabilidad,
se puede observar que las ventajas que esta perspectiva supone son
no solo deseables, sino también medibles. Un producto sera mas
facil de usar en la medida en que permitira a su usuario efectuar sus
tareas en menor tiempoy disminuyendo los errores. Por lo tanto, sera
posible medir la usabilidad de un producto o sistema en términos de
la efectividad. Este conjunto de comportamientos del usuario estan
relacionados con el aprovechamiento del producto y de los recursos,
por tanto, la usabilidad podra también ser medida en términos de
eficiencia, siendo estos aspectos de primera importancia pensando
en la nocidon de costo de oportunidad antes mencionada. Tal como
planteé Nielsen (2001), las intranets pueden
ser una herramienta util para una compania
siempre y cuando se consideren las variables
de factor humano que afectan su uso, y que por
lo tanto deberian orientar su disefio. Siguiendo
las guias que entrega el disefio centrado en el
usuario entonces se podra resolver unos de
los principales obstaculos observados en la
implementacién de las intranets: la dificultad
gue supone su uso. Junto a esto, y tal vez mas
relevante aun, es que contemplando esta
metodologia se podran aprovechar todos
los beneficios que supone el buen uso de
las intranets particularmente en términos de
productividad, rentabilidad y satisfaccién,
aspectos centrales para cualquier organizacion.

Enfoque metodolégico: rediseno de intranet
en banca chilena

El trabajo metodoldgico realizado para el
proyecto de redisefo se basé en los postulados
del diseno centrado en el usuario y usabilidad,
presentando un modelo de intervencion

claro con resultados susceptibles de medicién y replicabilidad. De
esta manera el marco metodoldgico cuenta con 3 grandes etapas:
(1) trabajo de diagnoéstico de la intranet previo a la intervencién,
(2) rediseno de la interfaz de usuario de la intranet a partir de los
resultados reportados en el diagnostico, y (3) re-evaluacion de la
nueva intranet en dos iteraciones para evaluar mejoras.

Con la finalidad de observar el real uso que los usuarios le dan a la
intranet trabajada en sus labores cotidianas se disefd, en primer
lugar, un estudio de diagnéstico de usabilidad para evaluar el
estado de la intranet. El procedimiento de la medicién se realizd
primero seleccionando una muestra de 8 sujetos escogidos bajo los
criterios de ser funcionarios de la compania donde la intranet fue
implementada, que requirieran de la intranet diariamente en su
trabajo y que presentaran un nivel estandar en cuanto al manejo
de herramientas digitales en general. Se dividié a la muestra por
genero, seleccionando 4 mujeres y 4 hombres que cumplieran con
las caracteristicas antes mencionadas.

Una vez determinada la muestra se establecieron las tareas que
se deberian realizar en la intranet para medir la usabilidad de Ia
herramienta. Estas tareas se definieron sobre la base de las tareas
de primera relevancia en el contexto bancario. El listado de tareas
definitivas fue el siguiente: (1) encontrar una campana informativa,
(2) encontrar y descargar orden de no pago de cheques, (3) iniciar
tramite con informacién personal, (4) Actualizar datos personales, (5)
encontrar un mini-sitio dentro de la intranet e informacién relevante,
y (6) encontrar una normativa interna especifica.

A los participantes se les dio la instruccion de realizar estas tareas en
la intranet tomandose el tiempo que la tarea requiriera, indicandoles
que lo ideal es que llevaran la tarea a buen término aun cuando
podian hacer abandono de ésta cuando lo estimaran. Igualmente
se les informo que la prueba seria registrada audiovisualmente para
llevar a cabo el analisis de los datos.

Se utilizaron dos métricas para evaluar el desempeno de cada tarea
por cada uno de los usuarios. Por una parte se evalué el desempeno
de cada tarea en términos de éxito o no éxito. Esta evaluacion fue
realizada en términos absolutos en virtud del cumplimiento de las
peticiones efectuadas por el evaluador. En segundo lugar, el tiempo
que tomo la realizacién efectiva de cada tarea a los usuarios fue
medido. El tiempo de respuesta es una eficiente y utilizada medida en
psicologia cognitiva que da cuenta de la carga cognitiva que supone
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una tarea en términos de su dificultad, o la novedad que supone
el estimulo para el sujeto (Wikens y Hollands, 2000). Ademas esta
métrica ha sido considerado profusamente para cuantificar el uso de
herramientas de trabajo en términos de eficiencia, considerando la
productividad de los usuarios y el costo de oportunidad que supone
la dificultad en el uso de estas herramientas. Es importante destacar
qgue dentro del tiempo de realizacidon de las tareas no se considero
el tiempo de carga de las paginas aislandose de este modo la
componente puramente tecnoldgica de rendimiento.

A partir de los resultados obtenidos en el diagndstico se elaboraron
una serie de medidas para el rediseno de la interfaz de la intranet.
Estas mejoras fueron evaluadas en una segunda serie de pruebas de
usabilidad con las mismas caracteristicas del diagndéstico descritas.
Esta segunda evaluacion se realizé6 con una muestra diferente que
la primera, aunque con las mismas caracteristicas que el primer
muestreo (n=8, usuarios promedio de herramientas digitales, 4
hombres y 4 mujeres). Este proceso, dada la propiedad iterativa
del disefio centrado en el usuario, se llevo a cabo en dos tandas de
pruebas de usabilidad evaluando un primer prototipo redisenado de
la intranet con una muestra de n=4 con las caracteristicas sehaladas,
y luego a partir de la revision de los ultimos detalles se tested el
prototipo final de la intranet con un n=4. De esta forma el estudio
global queda estructurado con una muestra de n=16 sujetos, 8
mujeresy 8 hombres pertenecientes a la institucién donde la intranet
fue implementada.
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Los datos fueron analizados a partir de estadisticas descriptivas
quedando estipulados indices de logro (éxito, no éxito) y promedios
de tiempos de respuesta en el logro/abandono de la tarea. Esto se
realizo para las dos pruebas de usabilidad (pre y post intervencion)
para luego realizar las comparaciones respectivas entre ambos
grupos. En la proxima seccidn se detallan los resultados de ambas
pruebas de usabilidad, la intervencién hecha en el sitio y las
diferencias entre el desempeno de los usuarios antes y después del
redisefo de la intranet.

Resultados

En este apartado se presentaran los resultados de las tres etapas
del trabajo metodolégico detallado en la seccidén anterior. Esto
comprende: (1) el diagnostico de usabilidad de la intranet, (2) el
rediseno a partir de los resultados del diagnostico, y (3) la evaluacion
de las mejoras realizadas.

Diagnéstico de usabilidad

El diagndstico de usabilidad queda resumido en las dos tablas
presentadas a continuacién (ver tabla 1y 2). Tal como se puede veren
latabla 1 s6lo dos tareas presentaron unindice de éxito del 100% (esto
es, todos los sujetos lograron con éxito la tarea). Por el contrario solo
una tarea obtuvo una tasa de éxito de 0, siendo ademas reportado
por los usuarios como una tarea de alta complejidad. El resto de las
tareas presentaron indices de éxito superiores al 50%. En general se
obtuvo un indice de 35 tareas logradas de sobre un total de 48 (6
tareas por 8 sujetos) dando esto un indice global de éxito del 73%.

Tasa de éxito  Porcentaje
Tareas solicitadas (8 sujetos) de éxito
1. Encontrar campafia 7 87,5%
2. Encontrar y descargar orden de no pago de
cheques 5 62,5%
3. Iniciar tramite con informacion personal 8 100%
4. Actualizar datos personales 8 100%
5. Encontrar minisitio 7 87,5%
6. Encontrar una normativa interna especifica 0 0%
35 de 48
tareas
Total logradas 73%
Tabla 1. Reporte de tasa de éxito diagndstico de usabilidad pre-
redisefo.
GPT
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En cuanto al tiempo invertido se puede observar que no existe una
relaciéon directa entre el tiempo invertido y el logro de la tarea. La
tarea 4 fue la que requirié de menor tiempo para los usuarios y una
de las que obtuvo un indice de 100% de logro. Esto a diferencia de
la tarea 3 que con el mismo porcentaje de logro (100%) requirié una
mayor inversion de tiempo. Ademas, puede observarse que la tarea
6 aun cuando fue la que implicé una mayor cantidad de tiempo
invertido obtuvo un indice de éxito igual a 0, mostrando cémo hay
tareas que resultan imposibles de llevar a cabo por los usuarios
presumiblemente por la complejidad o novedad que les supone,
aun cuando se les dedique mayor tiempo.

Tiempo invertido

en la tarea (en| Porcentaje

Tareas solicitadas minutos) de éxito

1. Encontrar campafia 1:26 87,5
2. Encontrar y descargar orden de no pago de

cheques 1:44 62,5

3. Iniciar tramite con informacién personal 212 100

4. Actualizar datos personales 0:42 100

5. Encontrar minisitio 1:06 87,5

6. Encontrar una normativa interna especifica 2:19 0

Total 10:11 73%

Tabla 2. Reporte de tiempo invertido por tarea en diagndstico de
usabilidad pre-rediseno

Rediseno de la intranet: aplicacion de enfoque de disefio centrado
en el usuario

El rediseno de la intranet se bas6 en el modelo de disefio centrado en
el usuario y usabilidad detallado anteriormente. De esta manera se
realizé un trabajo que tuvo como parte de los insumos los resultados
detallados en el diagndstico de usabilidad, ademas de un trabajo de
perfilamiento de usuarios, propdsitos de negocios enmarcados en el
proyecto y consulta a los usuarios potenciales por la estructuracion
y organizacion de los contenidos. El redisefo del sitio a partir del
trabajo realizado con los usuarios se puede resumir en 5 aspectos
centrales: (1) Definicion de una macro-estructura, (2) definicién de
una micro-estructura, (3) acceso multidireccional a informacién por
tema o repositorio, (4) escalabilidad y (5) facilidad de administracion
y actualizacion de los contenidos.

Tantoeldiagnésticodeusabilidad comoeneltrabajocomplementario
se pudo constatar que los usuarios distinguen entre dos grandes

ambitos de accion en la intranet de la organizacion, por un lado el
mundo personal y por otro el institucional. Esta division dio forma
a un rediseno centrado en la divisidén clara aunque relacionada de
estos dos ambitos de uso de la intranet. De esta manera se brinda
una estructura légica que permite identificar rapidamente dénde se
debe realizar determinada busqueda o tarea. A partir de este punto
el rediseno contempla una micro-estructura orientada a la tarea,
donde el usuario una vez encontrado el lugar donde realizar una
labor tenga todas las facilidades para lograrlo.

El diagnodstico dio cuenta de la dificultad que supone la busqueda
de informacién especifica (ver tarea 6 del diagnédstico, con 0% de
tasa de éxito) y el tiempo que requiere la busqueda de informacion
en general. De esta forma el redisefo, aparte de la reestructuracion
micro/macro mencionada, contempla estrategias de organizacion
de la informacién para accesos multidimensionales por tema y
categoria de temas a los usuarios de facil acceso y comprensién. Esto
relacionado igualmente, para quienes administran mini-sitios dentro
de la intranet, con una mejora en los sistemas de actualizacién y
administracion de contenidos para que la cadena informativa sea
mas expedita desde que se sube informacién hasta que los usuarios
acceden a esta.

Por ultimo, el redisefio contempla la complejidad que supone la
readaptacion de los usuarios a una nueva herramienta de intranet,
por lo cual la intervencién contempla la escalabilidad y adecuacion
paulatina del modelo actual con el rediseno a la interfaz propuesto.

Diagnéstico del redisefio de la intranet y reporte de comparacion

Como ultimo reporte se detallan los resultados comparativos de la
evaluacion del redisefno en relacion al primer diagnostico realizado.
Tal como se aprecia en la tabla 3 (ver abajo) en su conjunto todos
los indicadores subieron su nivel de éxito hasta el maximo, siendo
finalmente todos los sujetos capaces de llevar a buen término las
tareas indicadas en los prototipos redisefiados de la intranet. Como
se menciond en el apartado metodoldgico, y tal como plantea en
enfoque centrado en el usuario la naturaleza del disefio centrado
en el usuario es iterativa, por lo que la evaluacion del rediseno se
dividio en dos partes evaluando una primera version preliminar
de la propuesta para la intranet, y finalmente a partir de pequenos
cambios en el modelo se evalué la version final. La importancia de
este paso intermedio se observa particularmente en los resultados
de la tarea numero 4 donde el primer modelo bajo el nivel de éxito
para luego recuperarlo el segundo prototipo luego de retoques a
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una funcién que para los usuarios les era muy familiar en la intranet
original.

Intranet pre- Intranet redisefada
redisefio Prototipo 1 Prototipo 2 Promedio

Porcentaje | Porcentaje |Porcentaje |Porcentaje
Tareas solicitadas de éxito de éxito de éxito de éxito
1. Encontrar campafia 87,5% 100% 100% 100%
2. Encontrar y descargar orden de no
pago de cheques 62,5% 100% 100% 100%
3. Iniciar tramite con informacion
personal 100% 100% 100% 100%
4. Actualizar datos personales 100% 87,5% 100% 100%
5. Encontrar minisitio 87,5% 100% 100% 100%
6. Encontrar una normativa interna
especifica 0% 100% 100% 100%
Total 73% 98% 100% 100%

Tabla 3. Comparacién entre los indices de éxito pre y post redisefio
de la intranet.

Respecto del tiempo invertido en las tareas, se observa (ver tabla 4
abajo) una disminucion clara en los prototipos redisenados lo que
habla de la facilidad y organizacion de la nueva intranet. Esto ya que
hay que contemplar que los usuarios testeados en la intranet original
estaban interactuando con la versién de la interfaz que ya conocian
desde su implementacion, en cambio el rediseno incluye la novedad
y readaptacién al nuevo estimulo.

Intranet redisenada
Intranet pre-
redisefo Prototipo 1 Prototipo 2 Promedio

Tiempo (en | Tiempo (en |Tiempo (en |Tiempo (en
Tareas solicitadas min.) min.) min.) min.)
1. Encontrar campafia 1:26 0:47 1:23 1:05
2. Encontrar y descargar orden de no
pago de cheques 1:44 1:02 0:25 0:43
3. Iniciar tramite con informacién
personal 212 2:15 0:56 1:35
4. Actualizar datos personales 0:42 0:37 0:29 0:33
5. Encontrar minisitio 1:06 0:03 0:33 0:18
6. Encontrar una normativa interna
especifica 2:19 1:24 0:47 1:05
Total 10:11 6:45 5:02 5:53

Tabla 4. Comparacién entre los indices de tiempo prey post redisefio
de la intranet.




Discusion

Apartirdelosresultadosobtenidosse pudoobservarqueorganizando
la informacién de manera mas cercana a la estructuracién cognitiva
de los usuarios (nivel macro y micro), y contemplando la manera
en que estos se desempefian en la intranet es posible mejorar el
desempeno en el uso de una intranet. Esto quedé graficado en los
indices de éxito, que no partiendo de una base menor (73%), lograron
alcanzar el 100% post intervencion. Se pudo ver igualmente cdmo en
nivel de familiaridad con la herramienta influye en la interaccién de
las personas, por cuanto la tarea de Actualizacion de datos (tarea 4)
presento una pequena bajaensuindice de éxitoenel primerredisefo,
volviendo a su porcentaje inicial de 100% en la segunda iteracion.
Esto ejemplifica igualmente la importancia de generar un modelo
flexible que contemple siempre a los usuarios dentro del disefio de
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una herramienta. Respecto del tiempo se observa igualmente que
bajo en todos los indicadores, pudiendo interpretarse esto como
que el sitio redisenado, aun con la novedad que debi6 suponer a los
usuarios, implicé una menor carga cognitiva y se adaptdé mejor a la
estructuracognitivadelos participantes.lgualmentese puedeadvertir
gue una baja en el 50% del tiempo de uso, con una efectividad del
100% en las tareas evaluadas, supone un nivel de mejora importante
contemplando el alto costo de oportunidad que supone para una
compania como un banco el que sus funcionarios se demoren el
doble en llevar a cabo tareas en la intranet. En términos econémicos
el impacto es considerable contemplando que una mejora del orden
de los segundos presentan una retribucion de la inversion muy alta.

Deestamanerase puede observarcomofactores humanosinterfieren

en la 6ptima implementacién de tecnologias tendientes a mejorar
el funcionamiento de una organizacién. La medicién realizada
logra cuantificar de forma explicita, con las limitaciones propias de
un estudio de esta naturaleza, cémo la inclusiéon de esos factores
humanos (trabajo con usuario) en el diseno de un servicio digital
como una intranet pueden optimizar su uso. A nivel mas general
se puede observar que la brecha entre el ideal de beneficios que
supone la inclusidon de una herramienta digital como la intranet, y la
realidad de muchas organizaciones puede ser solucionada llevando
a cabo un trabajo sistematico que tal vez requiere mayores esfuerzos
previa implementacion, pero que significara a la larga un ahorro
de recursos y reportara los beneficios esperados de la herramienta
digital utilizada.

Conclusiones

Las intranets son una herramienta de trabajo que provee una gran
cantidad de recursos de operacién e informacion (Ingirige y Sexton,
2007). Sin embargo, a la luz de los resultados de este y otros estudios,
parece claro que no basta con su implementaciéon para aprovechar
a cabalidad sus beneficios. Las intranets presentan importantes
dificultades a nivel macro en cuanto a una estrategia general de
implementacidn y seguimiento (Ingirige y Sexgton, 2007), y a nivel
micro en relacién con su diseno de interaccion, fundamentalmente
en relaciéon a los procesos de busqueda dirigida por objetivos
(Nielsen, 2001).

El presente trabajo revisé un caso de estudio en el rediseno de una
herramienta de intranet de una organizacién bancaria en Chile,
con el objeto de demostrar la importancia y beneficios para la
industria del disefio centrado en el usuario, y ejemplificar el trabajo
metodolégico detras de la intervencion de una interfaz de usuario
y sus medidores de efectividad. De esta manera con este estudio se
demostré que: (1) efectivamente los factores humanos juegan un rol
de primera importancia al implementar tecnologias al interior de las
organizaciones, particularmente intranets en el contexto de la banca
en Chile, (2) el no contemplar estos factores genera problemas en
el uso de las herramientas lo que repercute en la imposibilidad de
acceder a los beneficios que la tecnologia supone, y genera un
problema extra para sus usuarios, y finalmente (3) una intervencién
basada en el diseno centrado en el usuario y las normas de usabilidad
permiten intervenir positivamente en el uso que recibe una intranet,
generando mejoras medibles y cuantificables que grafiquen la
relevancia de este enfoque y supongan un beneficio para la industria.
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