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Resumen. En las tltimas décadas se ha multiplicado el ntimero de personas
que tienen acceso a la web asi como el de sitios en internet. Sin embargo, la
prioridad de los disefiadores que se encargan de realizar estos sitios rara vez
son las personas y la interaccion entre estas y el sitio web.

En este estudio se hace una revision que muestra el origen de la usabilidad
web y algunos de sus componentes mas basicos de calidad. También se
resalta la importancia de este tema y el impacto que tiene en los distintos
tipos de organizaciones. Finalmente se ofrecen algunos ejemplos de casos
de éxito en donde la implementacion de los componentes basicos de calidad
de la usabilidad web ayudd a no solo tener un sitio mas usable sino que
ademas a mejorar la interaccion entre los usuarios y los sitios en internet.
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1 Introduccion

La World Wide Web (WWW) es una de las tecnologias que mas ha logrado avanzar y
penetrar en la vida cotidiana de las personas. De acuerdo con datos del INEGI, a finales
del afio 2012 en nuestro pais habia poco mas de 45,108,655 usuarios de internet, lo cual
representa un crecimiento de casi el 900% con respecto al afio 2000 [1].
Desafortunadamente, derivado de la diversidad de metodologias de disefio web
empleadas, en donde muchas de ellas no estan centradas en el usuario sino en la estética,
asi como de la presencia de altos indices de informacion irrelevante en los sitios de
internet, algunas paginas web dificultan la obtencion de informacion 1til a través de ellas
[2]. Franzoni y Gervasi aseveran que en la mayoria de los casos, cuando un sitio en
internet no cumple de forma rapida con las expectativas de los usuarios estos terminan por
abandonar el sitio en un plazo no mayor a los 35 segundos [3].
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Entre algunos otros, fueron esos los problemas que propiciaron que surgiera la usabilidad
como campo de estudio. Este concepto se define en la norma ISO-9241-11 como el grado
en que un producto puede ser usado por un grupo de usuarios especifico para alcanzar las
metas especificas con efectividad, eficiencia y satisfaccion en un contexto especifico de
uso [4].

Tradicionalmente, las investigaciones enfocadas en la usabilidad se han guiado por una
pregunta principal: ;Qué tan bien los usuarios interactuan con la tecnologia?, por lo tanto,
los investigadores se han centrado en evaluar parametros como la eficiencia, la efectividad
y satisfaccion con el fin de hacer frente a cualquier problema que los usuarios pudieran
experimentar durante dicha interaccion. Como resultado de estos estudios, las variables
que han interesado a los investigadores son el numero de errores que los usuarios son
capaces de cometer al estar en contacto con la tecnologia, el tiempo requerido para
completar una tarea, entre otras. Por lo tanto, el tema central de los estudios de usabilidad
ha sido la evaluacion del proceso de interaccion y el rendimiento global en dicha
interaccion. Este punto de vista que estudia la interaccion humanos-tecnologia se originé a
partir del trabajo de los psicologos cognitivos en el campo de la ergonomia y los factores
humanos en contextos aplicados en donde las personas utilizan la tecnologia [5].

El objetivo de este estudio es entender la importancia que la usabilidad web tiene hoy en
dia para las organizaciones asi como mostrar como un cambio de disefio en sitios web ya
existentes ayudan a mejorar significativamente la interaccion entre los usuarios y los sitios
de internet.

2  Marco Teorico

Segun lo expuesto por Nielsen, la usabilidad web se define como un atributo de calidad
que evaliia que tan facil es de utilizar la interfaz de usuario y aflade que la palabra
“usabilidad” en ocasiones es empleada para referirse a métodos utilizados durante el
proceso de disefio para mejorar la facilidad de uso. Este mismo autor, sefiala que la
usabilidad también se puede definir a partir de sus cinco principales componentes de
calidad [6].

2.1 Componentes de la Usabilidad Web

Diversos autores afirman que para poder decir que un sitio en internet es usable, este debe
poseer un conjunto de caracteristicas que permita al usuario la facil interaccion con la
pagina web. A estas caracteristicas Nielsen les llama componentes de calidad de
usabilidad web y enumera cinco principales componentes.

El primer componente enlistado por Nielsen es la facilidad de aprendizaje, la cual hace
referencia a la facilidad que tienen los usuarios para realizar tareas basicas desde la
primera vez que se encuentran con el disefio. El segundo atributo de calidad es la
eficiencia. Este componente cuestiona la rapidez con la que los usuarios pueden llevar a
cabo tareas dentro del sitio en internet una vez que estos han aprendido el disefio
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implantado. El tercer componente es la facilidad de memorizarse, y se refiere a la fluidez
y buen manejo que los usuarios tendran dentro del sitio en internet una vez que han estado
ausentes durante un periodo largo de tiempo. El cuarto componente es el de errores, el
cual para evaluarse busca responder preguntas como ;Cuantos errores cometen los
usuarios dentro del sitio en internet?, ;Qué tan severos son estos errores? y ;Qué tan facil
pueden los usuarios recuperarse de estos errores? Finalmente, el quinto elemento de
calidad es la satisfaccion. Este componente hace alusion a la complacencia que
experimenta el usuario con el disefio del sitio web. La norma ISO-9241-11 también
define a este concepto como la ausencia de incomodidad y la actitud positiva en el uso de
un producto.

Al realizar un contraste entre las definiciones anteriormente mencionadas de usabilidad
y los componentes de calidad de Nielsen, es facil darse cuenta que en efecto estos
componentes son algunos de los mas importantes, sin embargo, no son los unicos
elementos que hay que tener en cuenta, pues otro atributo de gran relevancia es la utilidad.
Este elemento se interesa en la funcionalidad del disefio, es decir, si el disefio hace lo que
el usuario necesita.

Otro de los atributos de usabilidad también ampliamente reconocido es la consistencia.
Esta se refiere a que las cosas siempre se comporten de la misma manera de modo que el
usuario no tenga que preocuparse por lo que va a suceder, pues en su lugar, ellos deben
saben lo que va a suceder tomando como referencia la experiencia anterior [7].

2.2 La Importancia de la Usabilidad Web

A pesar de que la usabilidad en internet es una condicion necesaria para sobrevivir [6],
diversos estudios revelan que actualmente el 66% de los sitios presentes en la web no
cumplen con las caracteristicas minimas de calidad, es decir, al solicitarle a un grupo de
usuarios que realicen las tareas para las cuales el sitio fue disefiado, dos de cada tres
usuarios no pueden completar dichas tareas [3].

Krug afirma que la razén por la cual muchos de los sitios en internet carecen de
usabilidad es que se estan utilizando técnicas de disefio no centradas en el usuario y la
interaccion entre estos y el sitio. Por lo cual, este autor propone adoptar técnicas de disefio
que vayan acorde a la forma en la que los usuarios interactian con la web [8]. Algunas de
las consecuencias mejor documentadas que acarrea un sitio web no usable es la pérdida de
usuarios. Una pagina web que proporciona informacion util a los visitantes, muestra
claramente que es lo que se puede hacer en ella y en general, cumple con los atributos de
calidad previamente descritos, creara un valor agregado para la organizacion a la vez que
fomentara la lealtad y motivara a los usuarios para visitar el sitio de forma frecuente.

Por su parte, Bolchini resalta que la usabilidad de un sitio en internet se encuentra
ligada con la percepcion que los usuarios tienen sobre la organizacion a la cual pertenece
el sitio, es decir, si un usuario se lleva una mala impresion de un sitio web, de forma
inconsciente éste relacionard esa mala impresion con la imagen misma de la organizacion

[9].
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Debido a la grande competencia existente en la web, para las organizaciones cada vez
tiene un mayor costo atraer nuevos clientes a sus sitios en internet y por lo tanto, al
lograrlo estas deben asegurarse de fomentar entre ellos la lealtad electrénica pues esta
tiene un impacto directo en los ingresos y la rentabilidad de la empresa, un disefio usable
en sus sitios de internet constituye un elemento fundamental que permitira fomentar dicha
lealtad.

Por otro lado, mientras que las empresas con fines de lucro tienen un nicho de mercado
bien definido el cual ellas conocen, algunas otras organizaciones como las
gubernamentales no lo tienen, y ante la obligacion de mantener informada a la ciudadania
en general a través de sus portales web acerca de las distintas acciones que se han estado
llevando a cabo, no solamente se tienen que preocupar por mantener un sitio usable para
un determinado sector de la poblacion, sino que ademas, deben de asegurarse que este sea
facil de usar y capaz de proporcionar facilmente la informacion requerida por personas
con distintas escolaridades, estratos sociales y edades.

2.3 Casos de Exito

A través de distintos estudios se ha probado que al realizar cambios de disefio en sitios
web ya existentes dando entrada a los componentes de calidad anteriormente
mencionados, se puede mejorar significativamente la interaccion entre los usuarios y la
web, lo cual trae como consecuencia un mejor desempefio de los usuarios dentro del sitio
a la hora de ejecutar las tareas para las cuales estos fueron disefiados.

Un ejemplo de lo anterior se puede encontrar en el estudio realizado por Chadwick Dias,
en donde se sometid un sitio web a dos prueba de usabilidad tomando para ello una
muestra de 49 personas entre los 20 y los 82 afios. El propdsito del primer estudio era
detectar los problemas de usabilidad con los que se fueron encontrando los usuarios,
ademas de medir de forma simultanea el desempefio de todas las personas en la pagina.
Posteriormente se realizé un redisefio del sitio con la finalidad de hacer frente inicamente
a aquellos problemas de usabilidad encontrados en el grupo de los adultos mayores.
Finalmente se realiz6 la segunda prueba de usabilidad, ahora sobre el sitio web ya
redisefiado y con las mismas personas. El resultado fue una mejora considerable en el
desempefio dentro del sitio, no solamente en el grupo de personas formado por adultos
mayores, sino que también en el grupo de las personas mas jovenes [10].

Por su parte, Franzoni y Gervasi realizaron un estudio en el cual se aplicaron pruebas de
usabilidad sobre un sitio en internet que claramente no cumplia con algunos de los
componentes basicos de usabilidad web. Posteriormente se realizo el redisefio del mismo
sitio de modo que se implementaron algunos de los componentes de la usabilidad web,
entre ellos se le presto especial atencion a la visibilidad, entendibilidad, y compatibilidad.
Una vez maés se realizé una prueba de usabilidad, ahora sobre el sitio ya redisefiado y los
resultados obtenidos fueron un sitio web mas usable asi como una mejora notable en el
desempefio en jévenes y ancianos con poca experiencia en navegacion web [3].
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3 Conclusiones

Generalmente, los disefladores de sitios web le dan muy poca importancia a la
incorporacion de los componentes de usabilidad web en los sitios que ellos disefian, lo
cual da como resultado que dos de cada tres sitios en internet carezca de usabilidad [3].
Sin embargo, ante el panorama global en donde cada vez hay mas competencia en la
busqueda de atraer y mantener nuevos clientes, la usabilidad se vuelve una condicion
necesaria para la permanencia en el gusto de los clientes.

La incorporacién de componentes de calidad de usabilidad web en el disefio y el
redisefio de sitios web ha demostrado ser un método eficiente que permitira no solo tener
una pagina usable, sino que ademas contribuird a crear esa lealtad de los visitantes y a
mejorar la interaccion entre los visitantes y el sitio web.
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