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Resumen: La usabilidad es el grado en que un producto puede ser utilizado por los usuarios para lograr 

sus propósitos con efectividad, eficiencia y satisfacción en un determinado contexto de uso (ISO 9241-

11). Se trata de conseguir productos que sean más fáciles de usar y que satisfagan mejor las necesidades 

reales de los clientes. Un diseño no es en sí mismo usable, lo es para usuarios específicos en contextos 

de uso específicos. Son varias las razones que nos llevan a realizar esfuerzos encaminados a cuidar los 

aspectos de usabilidad. No cabe duda de que un sitio Web con una buena usabilidad mejora su posición 

frente a sus competidores. En cualquier tipo de producto es deseable la facilidad de uso pero esto es 

especialmente importante en la Web, en la que un usuario que no se sienta cómodo o que encuentre 

dificultades para desenvolverse tiene una gran facilidad para buscar otro sitio que responda mejor a sus 

expectativas (recuérdese el tópico: “en la Web la competencia está a un clic de distancia”). En este 

capítulo se presentan bases sobre las que se asienta esta tecnología. 

Palabras clave: Usabilidad Web 

Abstract. Usability is the degree to which a product can be used by users to achieve their purposes 

with effectiveness, efficiency and satisfaction in a given context of use (ISO 9241-11). The aim is to 

achieve products that are easier to use and that better meet the real needs of customers. A design is not 

in itself usable, it is usable for specific users in specific contexts of use.  There are several reasons that 

lead us to make efforts to take care of usability aspects. There is no doubt that a website with good 

usability improves its position in front of its competitors. Ease of use is desirable in any type of product, 

but this is especially important in the Web, where a user who does not feel comfortable or who finds it 

difficult to navigate has a great facility to find another site that better meets their expectations (remem-

ber the topic: "on the Web the competition is a click away"). In this chapter we present the bases on 

which this technology is based. 
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1 Introducción 

La usabilidad es el grado en que un producto puede ser utilizado por los usuarios para lograr sus 

propósitos con efectividad, eficiencia y satisfacción en un determinado contexto de uso (ISO 

9241-11). Se trata de conseguir productos que sean más fáciles de usar y que satisfagan mejor las 

necesidades reales de los clientes. 

Según la definición dada, la usabilidad se compone de dos tipos de atributos: 

➢ Atributos cuantificables de forma objetiva:  

▪ La eficacia que se puede definir como la inversa del número de errores cometidos por 

el usuario durante la realización de una tarea.  

▪ La eficiencia o inversa del tiempo empleado por el usuario para la consecución de 

una tarea. 

➢ Atributos cuantificables de forma subjetiva:  

▪ La satisfacción de uso, medible a través de la interrogación al usuario (Usabilidad 

Percibida). 

Por tanto un diseño no es en sí mismo usable, lo es para usuarios específicos en contextos de uso 

específicos. Son varias las razones que nos llevan a realizar esfuerzos encaminados a cuidar los 

aspectos de usabilidad. No cabe duda de que un sitio Web con una buena usabilidad mejora su 

posición frente a sus competidores. En cualquier tipo de producto es deseable la facilidad de uso 

pero esto es especialmente importante en la Web, en la que un usuario que no se sienta cómodo 

o que encuentre dificultades para desenvolverse tiene una gran facilidad para buscar otro sitio que 

responda mejor a sus expectativas (recuérdese el tópico: “en la Web La competencia está a un 

clic de distancia”). Además una buena usabilidad contribuye a transmitir una mejor imagen cor-

porativa y hace que los contenidos parezcan mejores [1-5]. 

El grado en el que una aplicación web alcanza sus objetivos está relacionado con el grado de 

satisfacción de los usuarios finales que se logre. Los aspectos generales que pueden influir en la 

satisfacción de los usuarios son: 

• Calidad y utilidad de los contenidos 

• Calidad del servicio y asistencia del proveedor 

• Calidad del diseño de la aplicación 

Un buen diseño debe ser comprensible, fácil de usar, amigable, claro, intuitivo y de fácil apren-

dizaje para el usuario. A lo largo del capítulo estudiaremos las distintas estrategias para lograr 

diseños de aplicaciones web con alta usabilidad. 

2 Atributos de usabilidad 

Diversos autores han estudiado aquellos aspectos que tienen una mayor influencia en la usabilidad 

de un sistema. En esta sección repasaremos brevemente, los atributos de usabilidad destacados 

por algunos de los expertos en usabilidad. 
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2.1 Shneiderman – 1998; Cato -  2001 

Facilidad de aprendizaje. Rapidez con la que el usuario va a aprender a usar un sistema con el 

cual no había tenido contacto previamente.  

Velocidad de utilización. Velocidad con que puede completar una tarea específica un usuario 

que ya ha pasado antes por allí.  

Tasas de error por parte de los usuarios. Si el usuario provoca un error el sistema debe comu-

nicarlo al usuario, advertir sobre su importancia y proporcionar mecanismo de recuperación. 

Retención en el tiempo. Cuando un usuario ha utilizado un sistema tiempo atrás, al utilizarlo de 

nuevo la curva de aprendizaje debe de ser significativamente menor que cuando el usuario nunca 

lo ha utilizado [6-10].  

Satisfacción subjetiva. Impresión subjetiva del usuario respecto al sistema.  

Control. Los usuarios deben de sentir que tienen el control sobre la aplicación, y no al revés.  

Habilidades. Los usuarios deben sentir que el sistema apoya, complementa y realza sus habili-

dades y experiencia - el sistema tiene respeto por el usuario.  

Privacidad. El sistema ayuda a los usuarios a proteger su información o la de sus clientes. 

Los sistemas darán mayor importancia a unos atributos sobre otros en función de las característi-

cas de la audiencia objetivo y de las circunstancias en las que se usará la aplicación 

2.2 Principios de diseño de Nielsen 

El experto en usabilidad Jakob Nielsen, destaca cuatro aspectos que se deben tener presentes en 

el diseño de sitios web. 

Aclarar el propósito del sitio 

▪ Incluir un lema 

▪ Título en ventana para buscadores 

▪ Agrupar información corporativa 

Ayudar a los usuarios a encontrar lo que buscan 

▪ Enfatizar el mensaje principal 

▪ Incluir sistema de búsqueda 

Mostrar el contenido del sitio 

▪ Mostrar ejemplos de contenidos 

▪ Enlaces con la palabra más útil 

▪ Mantener visibles temas pasados 

Diseño para mejorar interacción, no para definirla 

▪ No apoyar demasiado con gráficos 

▪ Usar gráficos significativos 

A partir de aquí, en su artículo “Heuristic evaluation” Nielsen propone diez principios generales 

del diseño de interfaces de usuario. A continuación se describen brevemente estos principios. 

2.2.1 Visibilidad del estado del sistema  

El sistema debe mantener informados a los usuarios acerca de lo que está ocurriendo, mediante 

una retroalimentación o "feed-back" adecuado y en un tiempo razonable. 
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Es esencial crear sensación de seguridad que permita al cliente olvidarse de la navegación y cen-

trarse en la información ofrecida. 

Existen diversas formas de lograr esa sensación de comodidad: 

▪ Asegurarse de que los logotipos de la empresa están siempre presentes. 

▪ Utilizar títulos de página claros. 

▪ Usar algún tipo de “rastros de migas” ( o “breadcrumbs”) o paths del tipo del siguiente 

ejemplo:  

Home > Sección 1 > Página de productos > Ficha de Producto  

Figura 1. Ejemplo de breadcrumbs para situar al usuario 

2.2.2  Correspondencia entre el sistema y el mundo real 

El sistema debe hablar el lenguaje de los usuarios, con palabras, frases y conceptos que les sean 

familiares, más que con términos propios del sistema. Debe seguir las convenciones del mundo 

real, haciendo que la información aparezca en un orden natural y lógico. 

Cuando pensamos en los contenidos y la información que vamos a incluir en la web debemos 

saber quién es nuestro público y debemos hacernos tres preguntas:  

▪ ¿Qué información quiere mi público objetivo? 

▪ ¿Cuándo la quiere? 

▪ ¿Cómo la quiere? 

Para encontrar las respuestas se debe haber recabado información que permita conocer los com-

portamientos, gustos, hábitos del público objetivo. A partir de ahí, se evitarán aquellos iconos, 

palabras o contenidos que no sean fácilmente identificables por los usuarios finales de nuestra 

aplicación web. 

2.2.3 Control del usuario 

Siempre debe haber una opción para salir de una operación no deseada. Se proporcionarán meca-

nismos que permitan deshacer los cambios producidos por una acción no deseada, así como re-

petir acciones ejecutadas con anterioridad. 

En los sitios de comercio electrónico con procesos de registro, alta y compra es esencial, ofrecer 

al usuario la sensación de que “él está al mando”. Para ello: 

▪ Debe ser posible deshacer una acción siempre que esta sea funcional u operativa. 

▪ En procesos de varios pasos, se debe permitir al usuario volver a pasos anteriores y mo-

dificarlos. 

▪ No se deben iniciar de manera automática acciones que el usuario no ha ordenado explí-

citamente.  

Otros aspectos de diseño relacionados con la visualización de los contenidos también contribuyen 

a incrementar la sensación de control del usuario:  

▪ Debe ser posible controlar el tamaño de letra 

▪ La visualización tiene que estar adaptada a diferentes resoluciones 
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2.2.4 Consistencia y estándares 

Los usuarios no tienen por qué imaginar que diferentes palabras, situaciones o acciones significan 

lo mismo. Es obligado seguir las convenciones existentes. 

La estandarización es uno de los pilares básicos de la usabilidad (hay múltiples normas ISO refe-

ridas a la usabilidad de productos de software).  

Los clientes suelen están acostumbrados a una serie de estándares externos que no es aconsejable 

modificar. Como por ejemplo en comercio electrónico: “el carro de la compra”. 

Sobre la consistencia interna, damos algunos consejos: 

▪ Las pestañas o etiquetas de los vínculos deben tener los mismos nombres que los títulos 

de las páginas o secciones a las que se dirigen. 

▪ Las mismas acciones (botones, links) deben llevar a los mismos sitios. 

▪ Los mismos elementos deben ser iguales en todo el sitio. 

2.2.5 Prevención de errores 

Se deben realizar diseños que prevengan que se produzcan errores. Siempre es preferible evitar 

la posibilidad de que el usuario comenta errores a informar al usuario de que los ha cometido.  

El número de errores en un sitio tiene una relación directa sobre el ratio de conversión vi-

sita/cliente. Zonas más sensibles al error: 

▪ Los motores de búsqueda: el error más frecuente es no devolver los resultados esperados. 

Averigüe lo que los clientes buscan y adapte la herramienta a sus necesidades. El motor 

debe aceptar errores ortográficos y actualizarse periódicamente. 

▪ Las áreas transaccionales: Los clientes sólo usan el 5% de su tiempo de navegación para 

realizar transacciones, el 95% restante lo dedican a buscar productos, comparar y otra 

serie de tareas no transaccionales. Por tanto la fase de compra ha de estar estructurada y 

no debe llevar al usuario a cometer errores que agoten el tiempo que está dispuesto a 

dedicarle a esta tarea. 

2.2.6 Reconocer mejor que recordar 

Hacer visibles objetos, acciones y opciones.  

Las instrucciones de uso del sistema deben estar visibles o fácilmente localizables cuando pro-

ceda. 

El uso de estándares internos y externos facilita el reconocimiento de la navegación.  

El uso de patrones coherentes internamente ayuda a automatizar decisiones y evita repensar cada 

situación.  

La jerarquización, agrupación y presentación de contenidos ayudará, guiará y evitará la reiterada 

petición de información en la navegación del usuario.  

2.2.7 Flexibilidad y eficiencia de uso 

Se debe ofrecer un sistema de uso sencillo para los principiantes a la vez que un sistema altamente 

eficiente para los usuarios expertos. Para ello se recomienda facilitar atajos a los usuarios expertos 

no perceptibles para los principiantes y permitir personalizar aquellas acciones más frecuentes de 

forma que el sistema sea útil para todo tipo de usuarios. 
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Ante la existencia de dos tipos de usuarios, nóveles y expertos, la tendencia suele ser centrarse en 

el novel complicando la navegación al experto. Es preciso buscar un equilibrio para que, sin difi-

cultar la navegación novel, el usuario avanzado encuentre atajos que mejoren su experiencia de 

uso.  

2.2.8 Estética y diseño minimalista 

Evitar mostrar información irrelevante o que rara vez es necesaria. Cada unidad de información 

extra que incluyamos en una pantalla va a competir con el resto y disminuir la visibilidad de la 

información más importante. 

Lo difícil en este apartado es conocer qué es lo necesario para el usuario y cuándo lo quiere. 

Debemos ajustarnos al nivel de información demandado por el usuario. Para ello es importante 

ser transparente en los beneficios y en los costes del producto, jerarquizar la información de ma-

yor a menor importancia, evitar el ruido visual generado por la acumulación de elementos y do-

sificar la información, evitando ofrecer todos los detalles de una vez. 

2.2.9 Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de los errores 

Expresar los mensajes de error en lenguaje natural (sin de códigos de error), indicando el pro-

blema de forma precisa y sugiriendo una posible solución. 

Uno de los lugares donde típicamente se producen errores son los formularios de alta en el sitio. 

Se ha comprobado que el porcentaje mayor de abandonos en este punto lo producen los mensajes 

inesperados de error o mensajes mal construidos. Es evidente que un usuario que abandona su 

proceso de alta en un sitio web es un cliente potencial perdido. 

Por tanto hay que diseñar teniendo presente que el usuario tiene derecho a equivocarse. Para esos 

casos, debemos diseñar explicaciones claras sobre qué información debe introducirse o cómo sol-

ventar el error [11-15]. 

2.2.10 Ayuda y documentación 

Diseñar para que solo excepcionalmente se requiera recurrir a la documentación. Facilitar la lo-

calización de la información deseada en la documentación. 

Para que la ayuda no se convierta en un obstáculo más, debemos hacer que sean concisas, directas 

y que estén contextualizadas, colocadas donde el usuario las va a utilizar. 

2.3 ¿Hay “reglas” para la Usabilidad? 

Steve Krug afirma que no hay reglas para la usabilidad. 

“ Cuando se mire una página web ésta ha de ser obvia, evidente, clara y fácil de entender….” 

Tendría que poder "entenderla" (qué es y cómo usarla) sin agotar esfuerzos pensando en ella. 

Consejos de Steve Krug  

1. Tener presente que al visitar un sitio no leemos, saltamos por el contenido. 

2. Es importante crear jerarquías visuales. 

3. Usar métodos convencionales. 

4. Usar signos visibles de navegación. 

5. Crear áreas bien definidas. 
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6. Hacer obvio lo que es “clickeable”. 

7. Minimizar el ruido. 

8. Escribir lo justo y necesario. 

3 Ingeniería de la Usabilidad 

Desde un enfoque de diseño y evaluación de aplicaciones Web, hablamos de Ingeniería de la 

Usabilidad como un área incluída en el campo de la IPO (Interacción Persona Ordenador) que se 

define como un conjunto de fundamentos teóricos y metodológicos que aseguran el cumplimiento 

de los niveles de usabilidad requeridos. 

En Ingeniería de Usabilidad se trata de decidir qué atributos del concepto de usabilidad deben de 

ser priorizados, para lograr metas verificables y medibles de niveles de usabilidad.  

3.1 El proceso de usabilidad 

La figura 2 nos muestra las fases típicas del desarrollo de un sistema con un diseño centrado en 

el usuario. Para cada una de las fases, existen técnicas que nos permitiran incorporar los principios 

de usabilidad a nuestro sistema. 

 

 
Figura 2. El proceso de creación de software 

En el análisis de requisitos  se plantea el problema a resolver. En ella, entre otras cosas,  

deberemos determinar el público objetivo del sitio y sus necesidades y estableceremos los 

objetivos de usabilidad que deben cumplirse. 

Es importante conocer al usuario, cuáles son sus características (edad, sexo, ingresos, nivel de 

estudios, …), cómo realiza actualmente sus tareas y qué desea encontrar en el sitio Web. Para ello 

se puede recurrir a distintas fuentes de información como estudios realizados por la 
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Administración Pública, asocicaciones o empresas o bien realizar nuestras propios estudios y 

encuestas. 

Se elaborarán perfiles de usuarios que recojan las características del público objetivo del sitio 

Web. Es conveniente que esos perfiles se asimilen a personas a las que daremos un nombre y 

describiremos de modo preciso. Una vez establecidos los perfiles se determinarán los escenarios. 

Un escenario es la descripción de una persona en una situación de uso del sistio Web con un 

objetivo concreto. 

Para definir las necesidades de los usuarios se pueden utilizar, además de las encuestas y los 

escenarios ya comentados, otras técnicas como el análisis de la competencia, las entrevistas y las 

sesiones de grupo. Tanto en las entrevistas como en las sesiones de grupo se trata de recoger 

información de personas que puedan resultar representativas de los grupos de usuarios. La 

diferencia entre ambas es que las entrevistas se hacen a una persona mientras que en las sesiones 

de grupo se reune un grupo de personas y se las deja discutir sobre los temas que les planteemos, 

lo que puede propieciar que se debatan cuestiones en las que el desarrollador no había reparado 

incialmente. 

En la fase de diseño conceptual se incluye en análisis de tareas que incluye varias técnicas que 

tratan de describir el modo en el que las personas realizan una acción. Los aspectos a tener en 

cuenta son: 

• Los procedimientos que el usuario lleva a cabo para completar una tarea. 

• El conjunto de todas las tareas que tiene que realizar una persona para lograr un objetivo. 

• Los flujos de información y control necesarios para realizar un proceso. 

• Errores que pueden producirse. 

Otro aspecto importante es determinar la arquitectura de la información o estructura del sitio Web.  

En la mayoría de los casos, la estructura se deriva claramente del análisis de requisitos, pero 

existen casos en los que puede haber dudas sobre la mejor manera de estructurar algunos conte-

nidos. En esos casos se puede recurrir a la técnica de ordenación de tarjetas o card sorting que 

permite estudiar cómo las personas forman categorías. Consiste en utilizar una serie de pequeñas 

tarjetas en las que se habrán escrito los conceptos de bajo nivel que se desean estructurar. Se 

pedirá a un grupo de usuarios que organicen las tarjetas en grupos o categorías y pongan un nom-

bre a cada una de las categorías evitando interferir o dirigir a los usuarios. Se puede repetir con 

varios usuarios y combinar los resultados obtenidos. Esta técnica nos proporciona un buen punto 

de partida para estructurar y rotular nuestro sitio pero no es conveniente seguir ciegamente las 

categorías realizadas por los usuarios sino que será preciso que se realice el análisis de las mismas 

por parte de un experto.  

4 Creación de sitios usables 

La aplicación de los anteriores principios en la creación de sitios Web usables se traduce en una 

serie de recomendaciones que se deben tener presentes durante el proceso de desarrollo. 

Una primera recomendación básica es facilitar una lectura rápida de los contenidos asegurando 

que los usuarios ven y comprenden la mayor parte posible del sitio. Es frecuente que los usuarios, 

en una primera visita “echen un vistazo” para hacerse una idea de los contenidos del mismo, sin 

proceder a una lectura exhaustiva. Por tanto, es importante que el contenido de la página esté bien 

estructurado. Para ello se debe crear una jerarquía visual clara, separando las páginas en áreas 

claramente definidas, y minimizar el “ruido”, entendiendo por ruido aquellos elementos que sin 
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ser relevantes captan la atención del usuario y lo distraen de la información de interés. También 

es conveniente hacer uso de las convenciones que todo el mundo conoce e interpreta correcta-

mente, como por ejemplo las barras de menú, barras de navegación o la metáfora de la cesta de 

la compra [16-20]. 

Un elemento fundamental de la Web son los enlaces o vínculos. No sólo permiten la navegación 

sino que proporcionan también un alto grado de información sobre el contenido de un sitio. Por 

ello, para todo usuario debe resultar evidente qué elemento es un enlace y cuál no, por lo que se 

deberá poner especial cuidado en mostrar los enlaces claramente diferenciados del resto de los 

elementos. Además, se facilitará la navegación por el sitio Web, permitiendo la navegación por 

categorías e incluyendo en todas las páginas del sitio un enlace a la página inicial. Si el tamaño 

del sitio lo requiere, se incluirán buscadores, mapas del sitio o menús y se garantizará que el 

usuario estará siempre “situado” por medio de elementos que muestren la ubicación de la página 

actual dentro del sitio. 

 No es conveniente que una página tenga un contenido muy extenso. Steve Krug, en su libro 

“Don't Make Me Think! A Common Sense Approach to Web Usability”, enuncia en tono humo-

rístico lo que llama la Tercera Ley de Usabilidad de Krug:   

Elimina la mitad de las palabras de cada página; después elimina la mitad de las que queden 

Aunque evidentemente hay que entender esta ley en el tono en el que fue escrita, sí debe servir 

para  transmitir la importancia de escribir los contenidos de una página Web de modo que lo 

relevante sea fácil de encontrar y no se halle perdido entre un montón de contenidos irrelevantes. 

Algunas recomendaciones para conseguirlo son escribir párrafos cortos, utilizar  subencabezados 

y listas para una mejor estructuración de los contenidos y elegir títulos significativos mejor que 

ocurrentes. En el caso de que se requiera presentar unos contenidos necesariamente extensos se 

utilizarán índices y enlaces para repartirlos en varias páginas. 

Atención especial merece la página inicial de un sitio. En ella no pueden faltar, en lugar relevante, 

la identificación y misión del sitio así como una especificación clara de la jerarquía de contenidos. 

5 Etapas en el proceso de Usabilidad 

La usabilidad debería ser considerada en todo momento, desde el mismo comienzo del proceso 

de desarrollo hasta las últimas acciones antes de hacer el sistema, producto o servicio disponible 

al público. 

Antes de iniciar el proyecto es esencial tener una idea acerca de las características de los usuarios 

y de los aspectos del producto de mayor interés y necesidad. Teniendo en cuenta estas 

consideraciones de forma temprana se ahorra tiempo y dinero, dado que la posterior 

implementación de nuevos aspectos o nuevas interfaces de usuario implican un enorme esfuerzo 

adicional. Incluso una vez que el producto está en el mercado se debería preguntar a los usuarios 

acerca de sus necesidades y actitud respecto del mismo. Según Nielsen las etapas en el desarrollo 

de un sistema usable serían: 

1. Conocer al usuario 

a. Características del usuario individual 

b. Tareas actuales y deseadas del usuario 

c. Análisis funcional 

d. Evolución del usuario y su trabajo 
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2. Análisis de la competencia 

3. Establecimiento de las metas de usabilidad 

a. Análisis de impacto financiero 

4. Diseño paralelo 

5. Diseño participativo 

6. Diseño coordinado del conjunto de la interfaz 

7. Aplicación de guías y análisis heurístico 

8. Prototipos 

9. Test empírico 

10. Diseño iterativo 

a. Captura de los fundamentos del diseño 

11. Reunión de retroalimentación del uso en campo 

6 Evaluación de la Usabilidad 

Una vez repasadas las técnicas básicas para la creación de sitios usables, nos centraremos en el 

estudio de las técnicas que nos permitan evaluar la usabilidad de un diseño y detectar los proble-

mas que presente. 

Hay tres enfoques principales para abordar la evaluación de la usabilidad que deberán combinarse 

para obtener los mejores resultados: 

• Inspección de usabilidad 

• Paseos cognitivos o ensayos 

• Pruebas de usuario 

La inspección de usabilidad será realizada por un experto en usabilidad o, en su defecto, por el 

propio equipo desarrollador del sitio. Consiste en la comprobación del cumplimiento de los prin-

cipios generales de diseño. Para ello se utilizan técnicas como las listas de comprobación (che-

cklists) y la evaluación heurística. Para la elaboración de las listas de comprobación se utilizan 

los principios y buenas prácticas comentados y se relacionan de modo que cada uno sea verifica-

ble por experto. El concepto de evaluación heurística, introducido por Nielsen, se basa en sus diez 

principios de usabilidad ya comentados anteriormente y tiene un nivel de abstracción mayor que 

las listas de comprobación. En la inspección de usabilidad también se incluirán las verificaciones 

del cumplimiento de convenios y estándares [21-28]. 

Los paseos cognitivos o ensayos consisten en reunir a varias personas para que realicen una revi-

sión del sitio Web. El grupo tratará de realizar las tareas que haría el usuario y seguir los pasos 

precisos para completar cada tarea. Se suele utilizar esta técnica sobre los prototipos para identi-

ficar cuanto antes los posibles problemas de diseño. El grupo puede estar formado por miembros 
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del equipo desarrollador, incluir miembros de otros departamentos de la empresa o del cliente o, 

incluso contar con usuarios reales, aunque esto no siempre será posible. 

Las pruebas de usuario consisten en reclutar un grupo de usuarios que deberán realizar una serie 

de tareas con el sistema y observar las acciones que realizan. Se pueden grabas las acciones del 

usuario para un posterior estudio de las mismas. Las pruebas deben estar previamente seleccio-

nadas y preparadas. Se elaborarán guiones claros y cualquier otro material que se deba facilitar a 

los usuarios. Es conveniente realizar previamente una prueba piloto con miembros del equipo 

desarrollador para detectar posibles errores en el planteamiento o en los materiales.  Durante la 

prueba se anotarán los problemas que se encuentren y posteriormente se analizarán los resultados 

revisando los problemas y ordenándolos según su prioridad. Una vez corregidos, si es posible se 

realizará una nueva prueba. 

CRITERIO DE CLASIFICACIÓN CLASES 

Lugar de realización 
Laboratorio 

Entorno natural 

Tipo de técnica 

Inspección 

Ensayo 

Test 

Automatización 
Automáticos 

Manuales 

Participantes 
CON usuarios y/o implicados 

SIN usuarios y/o implicados 

Tabla 1. Clasificación de los métodos de evaluación 

6.1 Métodos para Evaluar la Usabilidad 

El proceso de incluir usabilidad en el desarrollo de aplicaciones informáticas, bien sean estas 

aplicaciones web o de cualquier otro tipo, llevará la necesidad de la inclusión de diferentes méto-

dos de usabilidad a lo largo del ciclo de vida del mismo. La tabla siguiente muestra un resumen 

de la ubicación en el tiempo de desarrollo. 

 

 

Técnica  ANÁLISIS DISEÑO TEST 

Card Sorting  √ √ √ 

Entrevistas Contextua-

les  
√   

Focus Group  √ √  

Evaluación Heurística  √  √ 

Entrevistas Individuales  √ √ √ 
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Diseño paralelo   √  

Personas  √   

Prototipado   √ √ 

Inspecciones (Online) √ √ √ 

Análisis de Tareas  √   

Test de usabilidad  √ √ √ 

Casos de uso   √  

Tabla 2. Fases del proceso / métodos de usabilidad 

6.1.1 Evaluación Automática 

Se pueden utilizar herramientas software que detectan problemas elementales del tipo: 

• Tamaños absolutos de fuentes y de tablas 

• Formato de los textos 

• Tamaño de las páginas 

• Tiempos de descarga 

• Enlaces rotos  

Estas herramientas tienen la ventaja de la rapidez y exhaustividad con la que se pueden detectar 

este tipo de problemas, sin embargo, presentan el problema de que no son útiles para detectar 

cuestiones globales de usabilidad que son las más importantes. 

Aún así es un buen punto de partida que permite ahorrar trabajo posterior. 

6.1.2 Evaluación con usuarios 

Es la más compleja (preparación, realización y análisis de resultados) pero la que proporciona 

resultados más valiosos. 

Se trata de tomar una muestra de sujetos, de 5 a 10 y registrar dos aspectos:  

• El rendimiento, que se observa en la finalización de tareas.  

• La opinión de los sujetos (mediante el pensamiento en voz alta, el uso de un cuestionario 

o una entrevista posterior al test). 

7 Normas ISO sobre la usabilidad 

Las normas ISO sobre usabilidad establecen la manera de proceder para incluir la usabilidad en 

el desarrollo de aplicaciones interactivas. 



Knowledge extraction and representation 
 

- 79 -                                                      ISBN: 978-84-9012-862-6 

Colección Aquilafuente: AQ-242 
Ediciones Universidad de Salamanca - cc by nc dc 

  

Constituyen una base para procesos de certificación o clausulas contractuales. 

 ISO 9241 Ergonomics of human-system interaction  

 ISO/TR 16982 Usability methods supporting human centred design. 

 ISO 14915 Software ergonomics for multimedia user interfaces 

La norma ISO 9241 Ergonomics of human-system interaction consta de varias partes, algunas 

referidas al equipo, el entorno y los puestos de trabajo. Algunas de las partes se encuentran en 

proceso de desarrollo o revisión.  

La norma ISO /FDIS 9241-210 Human-centred design for interactive systems (Actualmente en 

desarrollo. Revisión de ISO 13407).  Proporciona recomendaciones relativas a procesos de diseño 

centrado en usuario, incluyendo toda la vida útil de los sistemas interactivos informáticos. Está 

dirigida a responsables de procesos de diseño. Aborda aspectos técnicos del factor humano y de 

la ergonomía. En ella se indica cómo evaluar la conformidad de un proceso de diseño con la 

propia norma [29-35]. 

La norma ISO 9241-151 Guidance on World Wide Web user interfaces, proporciona una guía 

para el diseño de interfaces de usuario para el software de la Web. A la vez que incluye recomen-

daciones sobre decisiones de diseño de alto nivel, diseño de contenidos, navegación y búsqueda 

y presentación de contenidos.  

La norma ISO 9241-110 Dialogue principles, describe los principios generales de ergonomía para 

el diseño y evaluación de diálogos entre el usuario y los sistemas de información. 

La ISO 9241-12 Presentation of information, proporciona recomendaciones relativas a la presen-

tación y a las propiedades particulares de la información presentada en pantallas. Esta norma trata 

sobre la organización de la información (ubicación, zonas de información, etiquetas, campos, etc), 

los objetos gráficos (iconos, cursores), y las técnicas de codificación de la información. Otros 

aspectos de la ISO 9241 al respecto vienen descritos en las normas siguientes: ISO 9241-13 User 

guidance, ISO 9241-14 Menu dialogues, ISO 9241-15 Command dialogues, ISO 9241-16 Direct 

manipulation dialogues, ISO 9241-17 Form filling dialogues, ISO 9241-100 Introduction to stan-

dards related to software ergonomics. 

La ISO/TR 16982 Usability methods supporting human-centred design, proporciona información 

sobre métodos que pueden ser aplicados en las etapas de diseño y evaluación. En esta norma se 

se describen tanto métodos que implican a usuarios finales como aquellos que no implican a 

usuarios finales [36-42]. 

La norma ISO 14915 Software ergonomics for multimedia user interfaces contiene aspectos de-

tallados por: 

• ISO 14915-1 Design principles and framework  

• ISO 14915-2 Multimedia navigation and control 

• ISO 14915-3 Media selection and combination 

Por lo tanto, el Estándar de usabilidad: ISO 9241. Adopta las categorías tradicionales de la usa-

bilidad: primero la Efectividad: ¿Puedes realizar la tarea que usted quiere?, seguido de la Eficien-

cia: ¿Puede hacerlo si esfuerzo? Para concluir con la Satisfacción: ¿El proceso ha sido satisfacto-

rio? 

Usability objec-

tive 

Effectiveness 

measures 

Efficiency 

measures 

Satisfaction 

measures 
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Suitability for 

the task 

Percentage of goals 

achieved 

Time to complete 

a task 

Rating scale for sat-

isfaction 

Appropriate for 

trained users 

Number of power fea-

tures used 

Relative effi-

ciency compared 

with an expert 

user 

Rating scale for sat-

isfaction with power 

features 

Learnability 
Percentage of func-

tions learned 

Time to learn cri-

terion 

Rating scale for ease 

of learning 

Error tolerance 
Percentage of errors 

corrected successfully 

Time spent on 

correcting errors 

Rating scale for er-

ror handling 

Tabla 3. Algunas métricas del ISO 9241 

8 Conclusiones 

Varias son las conclusiones que se pueden obtener en este punto sobre la creación de sitios usa-

bles. De entrada, se debe de cuidar el contenido mediante la eliminación del texto innecesario. A 

modo de chanza la Tercera Ley de Usabilidad de Krug dice: “Elimina la mitad de las palabras 

de cada página; después elimina la mitad de las que queden”. Como normas básicas podemos 

seguir alguna de las siguientes: 

• Escribir de modo que lo relevante sea fácil de encontrar 

 Párrafos cortos, subencabezados, listas 

 Títulos significativos mejor que ocurrentes 

• Utilizar enlaces para dividir una información extensa en múltiples páginas 

En cuanto a la página inicial de un sitio web es importante resaltar aquellos elementos cuyo fin 

es la identificación y misión del sitio. Diseñar una jerarquía de contenidos e incluir elementos que 

faciliten el acceso a la página tales como Buscador, Atajos, Registro, etc. 

Para finalizar con este capítulo. ¿Por qué es importante la usabilidad para la Web? Los usuarios 

en la web van fácilmente de un sitio a otro, en sitios funcionales sólo tardan 1 ó 2 minutos para 

conocer el funcionamiento y experimentan la usabilidad de un sitio antes que se hayan compro-

metido a usarlo y, sobretodo, antes de que hayan pagado nada por ello. Es tan fácil ir a cualquier 

otra parte, que la competencia de todo el mundo está a un solo clic tal y como bien dice Nielsen. 

Los beneficios de la usabilidad se pueden encontrar fundamentalmente en tres parcelas. En el 

Desarrollo, con una reducción de costes de producción, mantenimiento y soporte y para uso in-

terno. Así los Sistemas fáciles de usar llevan a mayor productividad y reducen el esfuerzo. Por 

otro lado los sistemas difíciles de usar: disminuyen la salud, bienestar y motivación y pueden 

incrementar el absentismo.  

Incrementan las ventas ya que un producto más usable permite un mejor marketing, generando 

producto de mejor calidad sobre aplicaciones más competitivas y favoreciendo un menor y mejor 

soporte al cliente 
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9 Web Sites Relacionadas 

• http://usability.gsfc.nasa.gov     Goddard Usability Engineering Center 

• http://www.usability.gov     Usability resources by National Cancer Institute 

• http://www.uie.com    User Interface Engineering (Jared Spool) 

• http://www.UPAssoc.org   The Usability Professionals’ Association 

• http://www.useit.com/alertbox  The Alertbox: Current Issues in Web Usability (Jakob 

Nielsen) 

• http://nasa-wbp.larc.nasa.gov/  NASA World Wide Web Best Practices 

10 Guías de Estilo Online y Guidelines 

• On-line web usability checklist 

 http://www.weinschenk.com/tools/online_checklist.asp  

• Yale C/AIM Web Style Guide 

 http://info.med.yale.edu/caim/manual/contents.html  

• IBM Web Design Guidelines 

 http://www.ibm.com/ibm/hci/guidelines/web/web_design.html  

• GNOME: http://library.gnome.org/devel/hig-book/stable/  

• MAC: http://developer.apple.com/mac/library/documentation/UserExperience/Concep-

tual/AppleHIGuidelines/XHIGIntro/XHIGIntro.html  
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