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NECESIDAD DE MEDIR LA USABILIDAD DE LA INTERFAZ DE USUARIO

En la mayoría de las empresas de desarrollo de software de tamaño medio o pequeño, la principal preocupación a la hora de desarrollar una aplicación encargada por un cliente es que tal desarrollo tenga los costes mas reducidos posibles, por lo que se realiza de una forma precipitada y no completa, dando muy poca importancia al estudio de la interfaz de usuario y al estudio de la usabilidad en particular. Ha sido demostrado por estudios de conocidos investigadores en el área de usabilidad que la aplicación de la ingeniería de la usabilidad al proceso de desarrollo en las empresas decrementa de manera dramática los costes de producción y aumenta los beneficios. 

Las empresas de desarrollo raramente emplean métodos de la ingeniería de usabilidad en sus proyectos reales por la creencia de que la aplicación de ingeniería de la usabilidad a sus desarrollos incrementaría mucho los costes.

En sus estudios sobre 31 proyectos, Jacob Nielsen estima que el esfuerzo necesario para aplicar técnicas y métodos de la ingeniería de usabilidad al proceso de desarrollo es de dos personas-año, y como mucho de cuatro personas-año.

En muchas ocasiones es el usuario el que se adapta a la aplicación. Esto último es impensable en estos tiempos, en los que la competitividad en el mundo de las tecnologías de la información está a tan alto nivel.


La interfaz de usuario es un componente crítico de la aplicación, ya que a través de ella, el usuario, interactúa con el sistema y para él el sistema es lo que ve y lo que toca. Una interfaz de usuario debe  transmitir al usuario de la aplicación todo de lo que es capaz de hacer el sistema. El usuario sólo está interesado en la realización de una serie de tareas, para lo cual utiliza la aplicación en cuestión, y esta debe de poder realizar las tareas de la forma más rápida, intuitiva y eficaz posible. 


Una interfaz de usuario mal diseñada desencadena una serie de problemas relacionados con los tres adjetivos del párrafo anterior:

· Rápida: reducción de la productividad, incrementando los tiempos en la realización de las tareas.

· Intuitiva: aumentando el tiempo de aprendizaje necesario para utilizar la aplicación.

· Eficaz: alcanzando unos niveles de errores muy altos en la realización de las tareas.

Un adjetivo a añadir a los tres anteriores sería lo atractivo del diseño. Un producto atractivo se vende mejor y se usa más que otro sin atractivo.


Todos los adjetivos anteriores son contemplados en el Modelo de calidad ISO/IEC 9126 a través del concepto de usabilidad. Esta, mide el grado de utilidad, facilidad de uso, facilidad de aprendizaje y la apreciación del producto en un contexto determinado de uso.


Un producto usable tiene las siguientes características:

· Es fácil de aprender

· Es eficiente en el uso

· Facilita una rápida recuperación de errores

· Es fácil de recordar

· Es fácil de usar y amigable en el uso

· Es visualmente agradable


Un equipo de desarrollo se debería de centrar en el diseño de la interfaz gráfica de usuario siguiendo unos principios de diseño que muchas empresas e investigadores realizaron en base a su experiencia en este campo y en su evaluación para corregir posibles errores habidos en el periodo de diseño.

En este artículo se propone la utilización de una métrica para la cuantificación de la usabilidad en las aplicaciones de escritorio. Esta métrica está basada en las Heurísticas de Usabilidad de Jacob Nielsen.
USABILIDAD

La usabilidad es una característica que está relacionada con la medida de la calidad de los sistemas interactivos usados por usuarios específicos en un contexto de uso determinado, para conseguir objetivos específicos con efectividad, eficiencia y satisfacción, en términos de utilidad, facilidad de uso, facilidad de aprendizaje y apreciación.

· Efectividad: la precisión y completitud con la que el usuario alcanza sus objetivos. Relacionados con este concepto está la facilidad de aprendizaje, la tasa de errores cometidos y la facilidad de recordar sus funcionalidades y procedimientos.

· Eficiencia: los recursos empleados relacionados con la precisión y completitud con que el usuario alcanza sus objetivos. Relacionados con este concepto está la facilidad de aprendizaje, la tasa de errores cometidos y la facilidad de la aplicación para ser recordada.

· Satisfacción: la ausencia de incomodidad y una actitud positiva hacia el uso de la aplicación. La aplicación debe ser agradable de usar de forma que el usuario esté satisfecho al utilizarla.

Utilidad: capacidad de la aplicación para ayudar en la realización de tareas.

Facilidad de uso: está relacionada con la eficiencia o efectividad con que se realizan las tareas. En una aplicación fácil de usar se realizarán las tareas más rápidamente.

Facilidad de aprendizaje: es una medida del tiempo requerido para usar la aplicación con cierta eficiencia y llegar a recordar los procedimientos después de no usar la aplicación durante un tiempo determinado.

Apreciación: es una medida de la percepción, opinión, sentimiento y actitud generada en el usuario por el uso de la aplicación. Es una medida subjetiva pero muy importante. 

BENEFICIOS DE LA USABILIDAD
La aplicación de los métodos de la ingeniería de la usabilidad al desarrollo de aplicaciones informáticas aporta importantes beneficios referentes a los costes de desarrollo, la calidad del producto y la satisfacción del cliente.

Se pueden enumerar [Sanz 1996] algunos de los más importantes, entre los que se encuentran:

· Incremento de la productividad de los usuarios de la aplicación, al reducir los tiempos para completar sus tareas y cometer menos errores que deberían ser corregidos mas tarde. Esta productividad puede ser cuantificada por la propia empresa que implanta productos usables en su organización.

· Incremento del uso de la aplicación.

· Reducción del coste en documentación. Se necesitarán menos manuales de la aplicación.

· Reducción de los costes de soporte a la aplicación ya que resulta un producto fácil de instalar, de aprender y de usar.

· Reducción de los costes y tiempos de desarrollo, acertando a la primera con los requerimientos de los usuarios. Parece una contradicción, pero la realidad es que existe tal reducción evitando sobrediseños y reduciendo el número de cambios posteriores en la aplicación.

Una regla de coste debida a Ben Shneirderman (University of Maryland) que siguen las organizaciones que tienen en cuenta la aplicación de ingeniería de usabilidad en sus desarrollos es que el ratio coste-beneficio por usabilidad es 1$:10$-100$. Significa que una vez que el sistema está en desarrollo, corregir un problema de usabilidad cuesta 10 veces más que si el problema se hubiera corregido en el diseño. Corregir el problema cuando el sistema ya ha sido liberado cuesta 100 veces más que si se hubiera corregido en el diseño.

· Detección temprana de fallos, aplicando usabilidad en las fases tempranas del desarrollo. En las primeras fases de desarrollo, el coste  de los errores y omisiones es mucho menor que cuando la aplicación está casi terminada.

· Reducción de los costes de mantenimiento de la aplicación.

· Aumento de la satisfacción del cliente reduciendo el esfuerzo de uso por parte del usuario y mejorando la calidad de vida de los usuarios.

· Aumento de la calidad del producto final con el consiguiente ahorro en control de calidad. Aumento de la competitividad en el mercado.

· Aumento de la calidad de desarrollo de la organización con la adquisición de buenas prácticas a base de la aplicación de la usabilidad en todo el proceso de desarrollo lo que redundará en el desarrollo de futuros proyectos.

· Aumento de la reputación de la organización en el desarrollo de productos usables. Creación de imagen de marca y fidelización de clientes.

· Proporciona una ventaja competitiva para la organización. Una ventaja competitiva se consigue por reducción de costes o por diferenciación del producto. La aplicación de ingeniería de usabilidad proporciona una diferenciación del producto de los productos de la competencia que los clientes perciben rápidamente. Lo más fácil de usar es más sencillo de vender.

HEURISTICAS DE USABILIDAD DE JAKOB NIELSEN


El diseño centrado en el usuario nos dice que los diseñadores de interfaz de usuario deben comprender el contexto de uso en el que funcionará la aplicación. Esto significa tener un profundo conocimiento del usuario, un profundo conocimiento del entorno y la realización de un estudio detallado de las tareas del usuario.


Que el diseño esté centrado en el usuario implica que este participará en el proceso de desarrollo de diseño de la interfaz de usuario.

Se presentan a continuación una serie de heurísticas, extraídas fundamentalmente del sitio web de Jacob Nielsen. Los principios de diseño son fundamentales para diseñar e implementar interfaz gráficas de usuario efectivas y usables. 
Visibilidad del estado del sistema. La aplicación debe mantener siempre informado al usuario del estado del sistema así como de los caminos que este pueda tomar con una retroalimentación visual apropiada en un tiempo razonable. El sistema ofrecerá al usuario una respuesta que le indique lo que está sucediendo en cada una de las operaciones que realiza.
Control y libertad del usuario. La interfaz debe ser diseñada de tal manera que el control de la interacción con el sistema lo tenga el usuario de forma que interactúe directamente con los objetos de la pantalla. De esta forma, este, se sentirá más cómodo y no se sentirá un módulo más de la aplicación. Esto se consigue cuando el usuario manipula los objetos como si fueran objetos físicos. 

Se le proporcionarán salidas de emergencia sin tener que pasar por un montón de diálogos. Se deberá proporcionar también acciones de deshacer y rehacer sin perder el trabajo realizado hasta el momento.
Se debe tener en cuenta que existen diferentes tipos de usuarios, con diferentes niveles de conocimientos informáticos y percepción de la aplicación.
Consistencia y estándares. Una buena interfaz contribuye al aumento de la productividad si es consistente en todos los diálogos que desarrolla, basándose en el conocimiento que el usuario ha adquirido con otras aplicaciones y en la aplicación propia. Se debe mantener la consistencia en todas las aplicaciones relacionadas. Deberán implementar las mismas reglas de diseño para mantener la consistencia en toda la interacción.


El usuario debe ser capaz de saber en cada momento en qué contexto está trabajando, de donde viene y a donde va. Esto se puede realizar con indicadores gráficos como iconos o colores diferentes para cada situación.
Prevención de errores. El mejor tratamiento de los errores es prevenirlos con un buen diseño de los diálogos desde el primer momento en que ocurren, minimizando los riesgos de que puedan ocurrir. Se debe realizar un buen diseño de mensajes de error que den la posibilidad al usuario de retraerse antes de que se realice la acción y se comprometan los datos.
Correspondencia entre el sistema y el mundo real. El sistema debe hablar el lenguaje de los usuarios, con palabras, frases y conceptos familiares para el usuario, siempre en el contexto de la aplicación. Se debe hacer que la información aparezca en un orden lógico y natural.

El usuario no tiene por qué conocer los términos técnicos utilizados en el mundo informático. La aplicación debe interactuar con el usuario de forma que este perciba las palabras y frases cotidianas de la metáfora de la aplicación. 
Reconocer antes que recordar. Reducir la carga de memoria del usuario para reducir la propensión a errores en su interacción con el sistema. El usuario no debería tener que recordar información desde una parte de un diálogo a otro.


Las instrucciones para usar el sistema deben ser visibles o fácilmente accesibles.


Se deben establecer unos valores por defecto para la aplicación, con la posibilidad de que el usuario pueda especificar sus preferencias. También se debe tener la opción de reinicializar los valores por defecto. 
Flexibilidad y eficiencia de uso. El sistema se debe diseñar para que lo puedan manejar diferentes tipos de usuarios, en función de su experiencia con la aplicación. De esta manera se aumentará la productividad del usuario y se ganará en usabilidad. 


Una innovación muy importante en el desarrollo de interfaz de usuario es proporcionar al sistema técnicas de adaptabilidad. De esta forma la interfaz se adecua de forma automática a las características del usuario. Un sistema adaptativo puede estar basado en la experiencia del usuario con la aplicación o en la observación de las tareas que el usuario realiza repetidamente.

Establecer aceleradores para aumentar la velocidad de la interacción para los usuarios expertos. Esto se puede realizar con pulsaciones de teclas rápidas, iconos,…


El usuario deberá poder adaptar la interfaz a su conveniencia, por ejemplo, tendrá la posibilidad de quitar o añadir iconos, menús o barras de iconos.
Estética y diseño minimalista. Los diálogos no deben contener información que sea irrelevante para la tarea que está realizando el usuario. Debe ser una interfaz simple, fácil de aprender y de usar y con fácil acceso a las funcionalidades que ofrece la aplicación. La información extra no necesaria disminuye la visibilidad al usuario causando errores en la interacción y distrayendo al usuario en la realización de la tarea.
Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperación de errores. Los mensajes de error deben estar expresados en lenguaje que el usuario entienda y no con códigos de error, indicando el problema y sugiriendo la solución al problema que causa el error.
Ayuda y documentación. El mejor sistema es el que no necesita ningún tipo de documentación, pero de todas formas hay que proporcionar al usuario ayuda y documentación. Esta debe ser fácil de encontrar y enfocada a la tarea que el usuario realiza. Se deben listar sólo los pasos necesarios para la realización de la tarea.
ELEMENTOS VERIFICABLES
Las heurísticas anteriores tratan conceptos muy generales y para poder comprobarlas de forma más detallada se han utilizado listados obtenidos de la empresa Xerox que desmenuzan estás heurísticas en comprobaciones a un nivel más bajo. Estos listados se han modificado, ampliado y corregido para su adecuación a los tiempos que corren.


Un ejemplo se muestra en la siguiente figura:

	3.1
	Los estándares estructurados que tiene la compañía han sido seguidos consistentemente en todas las pantallas dentro del sistema.

	3.2
	Ha sido evitado el pesado uso de letras mayúsculas en la pantalla.

	3.3
	Están los enteros justificados a la derecha y los números reales alineados por decimales.

	3.4
	Está disponible la ayuda pulsando la tecla de función F1

	3.5
	En la barra de menú general, la última opción es el menú "Ayuda" o "?".

	3.6
	Existe un menú "Archivo"

	3.7
	Existe un menú "Ayuda"

	3.8
	Existe un menú "Ventana"

	3.9
	Es posible realizar el despliegue de los menús pulsando la tecla "Alt" más una letra del menú.

	3.10
	Las opciones de "Nuevo", "Abrir", "Guardar", "Imprimir", "Configurar", si son necesarias, están en el menú "Archivo"

	3.11
	Las opciones de "Cortar", "Copiar" y "Pegar", si son necesarias, están en un menú "Edición".

	3.12
	Los botones son todos de tamaño y forma similar a lo largo de la aplicación.

	3.13
	Están los iconos etiquetados.

	3.14
	No hay más de entre doce o veinte tipos de iconos.

	3.15
	Hay señales visuales para identificar la ventana activa.

	3.16
	Cada ventana tiene un título que la identifica claramente.


DESARROLLO DE LA METRICA DE USABILIDAD


El método propuesto es una evaluación heurística basado en las Heurísticas de Jacob Nielsen presentadas anteriormente. Para poder realizar las comprobaciones del mayor o menor cumplimiento de las heurísticas se utilizan los elementos verificables del apartado anterior.

Los elementos verificables se puntúan con un porcentaje de 0, 25, 50, 75 o 100 en función del mayor o menor cumplimiento del elemento en cuestión.


Como resultado de la medida de los elementos directamente verificables se obtiene una medida de cada heurística con un valor entre 0 y 100.
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También se reconoce que no todas las heurísticas tienen la misma importancia en el contexto de la usabilidad, por lo que se decide dar un peso a cada una y realizar la media ponderada de los valores obtenidos con la expresión anterior.


Para la obtención de los pesos se han seguido cuatro criterios:

1. Este criterio valora la mayor o menor cantidad de elementos verificables que contenga la heurística.

2. Para este criterio se ha resuelto una ecuación con una mezcla de aplicaciones consideradas buenas y malas.

3. En este tercer criterio se ha resuelto una ecuación con las diez mejores aplicaciones de una selección previa, realizada con la expresión anterior.

4. Para el cuarto criterio se han escogido las aplicaciones con una medida h > 80 y calculando lo que contribuye cada heurística a su media.

Los pesos obtenidos se muestran en la tabla siguiente:

	
	1er criterio
	2º criterio
	3er criterio
	4º criterio
	

	
	Por cantidad de valoraciones
	Aplicaciones escogidas buenas y malas
	Las 10 mejores aplicaciones
	Contribución de las medias > 80
	Media

	Visibilidad del estado del sistema
	0,104
	0,098
	0,104
	0,106
	0,103

	Control y libertad del usuario
	0,129
	0,144
	0,102
	0,088
	0,116

	Consistencia y estándares
	0,186
	0,120
	0,101
	0,109
	0,129

	Prevención de errores
	0,082
	0,075
	0,101
	0,098
	0,089

	Correspondencia entre el sistema y el …
	0,066
	0,059
	0,101
	0,112
	0,085

	Reconocer antes que recordar
	0,117
	0,094
	0,099
	0,091
	0,100

	Flexibilidad y eficiencia de uso
	0,082
	0,089
	0,099
	0,086
	0,089

	Estética y diseño minimalista
	0,066
	0,124
	0,098
	0,112
	0,100

	Ayuda a los usuarios a reconocer, diag….
	0,079
	0,095
	0,098
	0,102
	0,093

	Ayuda y documentación
	0,088
	0,102
	0,097
	0,094
	0,095


Como resultado de la obtención de los pesos y pasando estos a números enteros para un manejo más fácil y dividiendo por 10000 para la entrada en una escala de 0 a 10, se ha obtenido la siguiente expresión como métrica de la usabilidad:
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siendo:
u: métrica de usabilidad

hi: la medida de cada heurística 


La expresión anterior retorna un valor entre 0 y 10 que se debe aplicar a la escala siguiente:
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El significado de los tres puntos de la escala es el siguiente:

· Aceptable [8 – 10]: la interfaz de usuario es aceptable y no necesita mejorar para la versión actual. En una nueva versión se podría intentar su posible mejora.

· Mejorable [4 – 8]: la interfaz de usuario hay que mejorarla para su liberación dentro de la versión actual. Se debe mejorar hasta que su medida resulte aceptable.

· Inaceptable [0 – 4]: la interfaz de usuario es del todo inaceptable. Se debería comenzar totalmente de nuevo su diseño.
VALIDACION EMPIRICA


La métrica se ha aplicado a una serie de aplicaciones de sobra conocidas en el mundo empresarial y académico. También se ha aplicado a otras aplicaciones desarrolladas por encargo.


Han sido aplicaciones de diferentes campos de actuación: editores de texto, hojas de cálculo, entornos de desarrollo, comunicaciones, antivirus,…


Como resultado de la aplicación de la métrica se ha podido corroborar su corrección en la medida de la usabilidad, siendo los resultados totalmente coherentes con las aplicaciones medidas y lo que se esperaba de ellas.

APLICACIÓN PRACTICA DE LA METRICA


La métrica desarrollada se ha implementado en una aplicación informática desarrollada en java que permite medir la usabilidad realizando una comprobación de las heurísticas de usabilidad a través de los elementos verificables directamente.
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CONCLUSIONES


En base a todo lo anterior se han obtenido las siguientes conclusiones:

· La métrica propuesta parece ser válida para la cuantificación de la usabilidad de sistemas interactivos de escritorio en consonancia con lo expuesto en el apartado “Validación empírica”. Esta métrica realiza la medición desmenuzando las heurísticas en elementos directamente verificables.
· Con los resultados obtenidos en todas las aplicaciones escogidas se puede asegurar que las mejores aplicaciones pertenecen a las compañías mas grandes como consecuencia de la aplicación de más y mejores recursos.
· En general en necesario mejorar en las heurísticas: “Control y libertad del usuario”, “Flexibilidad y eficiencia de uso” y “Ayuda y documentación”. Estas heurísticas parecen ser las más difíciles de cumplir por las organizaciones.
· En general, las heurísticas que mejor se cumplen son: “Estética y diseño minimalista”, “Correspondencia entre el sistema y el mundo real” y “Consistencia y estándares”.
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