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La evolucién del concepto de usabilidad, sus diferentes dimensiones y su creciente acep-
tacién y adaptacion para la evaluacion de productos de la vida diaria afianza la necesidad
de estudiar su aplicacién como método de evaluaciéon de los productos que ayuda a in-
crementar su calidad de uso y nuestra satisfaccion. En este trabajo, se realizé un estudio
sobre el concepto de usabilidad y su relaciéon con los objetos de uso cotidiano, en especifico
las herramientas manuales, y se presenta la posible articulacién de métodos actuales de
evaluacién como una propuesta para potenciar los procesos actuales de evaluacién de estos
productos, por medio de la identificacién de affordances, y su evaluacién comunicativa y
estructural. En este sentido, se realizo un estudié de caso sobre la utilizacién de los cuchillos
en el Restaurante Pizca de la ciudad de Cali, con el fin de derivar conclusiones y sugerencias
sobre su aplicacion.

Palabras-clave:
Usabilidad, Objeto de uso cotidiano, herramienta manual, affordances, modelos de usabili-
dad, evaluacién comunicativa y estructural.
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INTRODUCCION

La Usabilidad puede ser considerada de
manera amplia como un concepto que se re-
fiere a la evaluacion de los productos para
garantizar su calidad de uso y la satisfacciéon
del usuario. Este ha tenido gran desarrollo
en el campo de la interaccién humano - or-
denador (HCI), en el estudio de los productos
digitales, con el fin de evaluar estos produc-
tos, siendo asi que un buen nimero de pro-
fesionales se han dedicado a teorizar acerca
de la Usabilidad, proponiendo y probando
modelos tedricos y métodos de evaluacién,
que puedan ser aplicados por los disefia-
dores y que garanticen una evaluacioén inte-
gral del producto digital.

La usabilidad también ha comenzado
a ser aplicada en un contexto mas amplio,
como es el ambito de los objetos de uso
cotidiano y, consecuentemente, su estudio
se ha concentrado en la revision de funda-
mentos tedricos que garanticen al disefiador
una comprension inicial del sistema hacia el
cual se estan dirigiendo, con el fin de eval-
uar estos productos de manera integral. En
este sentido, esta vinculacion entre objeto
de uso cotidiano y usabilidad se ha presen-
tado como una instancia general, que es un
punto de partida para especificar conceptos
y métodos que puedan ser aplicados a la
evaluacién de un tipo especifico de objeto,
como son las herramientas manuales. En
consecuencia, el presente proyecto se centra
en el concepto de Usabilidad, sus modelos
y métodos de evaluacion, en relacién con la
evaluacién de herramientas manuales de uso
cotidiano, con el fin proponer un método de
evaluacién de este tipo de objeto.

Para lograr este objetivo, se pretendid
reconocer y estudiar las caracteristicas de la
usabilidad que intervienen en la evaluacion
de herramientas manuales de uso cotidiano
y los métodos, técnicas e instrumentos que
pueden ser aplicados para su evaluacion.

Para esto, se exploraron conocimientos y
practicas que sobre la usabilidad se tienen
tanto en el ambito del HCI, como en el am-
bito del disefio industrial y la ergonomia. A
partir de un estudio teodrico, se realizo un
analisis comparativo de los modelos de usab-
ilidad aplicables a la evaluacién de este tipo
de herramientas. Para esto se desarrollaron
instrumentos de recolecciéon y analisis de
datos, donde la informacién que se recogio
y las técnicas e instrumentos utilizados son
de marcado caracter cualitativo. Con base
en esta primera etapa de andlisis, se disefio
una propuesta de evaluacién de usabilidad
de herramientas manuales de uso cotidiano,
la cual incluye varios métodos de usabilidad,
acordes a las caracteristicas de las herrami-
entas manuales de uso cotidiano, y técnicas
que facilitan su aplicacién. Este método fue
estudiado a profundidad, por medio de su
aplicacion en un estudio de caso evaluando
la usabilidad de los cuchillos de cocina en el
restaurante Pizca Mediterraneo de la ciudad
de Cali, el cual permitié derivar conclusiones
sobre el estudio de caso, y sobre la aplicacion
del método en general.

De esta manera, se considera que se ha
hecho vun aporte teorico y practico sobre la
evaluacion de usabilidad de estas herrami-
entas, para su posterior aplicacion en el ejer-
cicio proyectual del disefo.
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CAPITULO |

ESTUDIOS E INVESTIGACIONES
SOBRE USABILIDAD Y SU VINCULACION
AL ESTUDIO DE OBJETOS DE USO COTIDIANO.

En este capitulo se presentan la sintesis
sobre estudios e investigaciones que operan
como antecedentes en relaciéon a la evolu-
cion del concepto de Usabilidad, sus difer-
entes facetas producto de esta evolucién y
su vinculaciéon en el ambito de la evaluacién
de productos de uso cotidiano. Se inicia con
un recorrido histérico sobre varias etapas
evolutivas de la usabilidad en el proceso de
desarrollo de los productos, luego se presen-
tan diferentes perspectivas teoricas que se
han establecido en torno a este concepto y
por ultimo, se presenta una posible aproxi-
maciéon a la usabilidad en el ambito de ob-
jetos de uso cotidiano y herramientas manu-
ales, por medio de estudios que la defineny
que proponen métodos para evaluarla.

El objetivo de este capitulo es obtener
claridad sobre los aspectos de usabilidad
que han sido tratados en estos contextos.
Estos antecedentes hicieron posible adquirir
claridad sobre los conceptos basicos para la
recolecciéon, organizacién, analisis e inter-
pretacion de la informacién.

1. Aproximacion Historica al concepto
de Usabilidad

Para aproximarse a las diferentes per-
spectivas desde las que se ha tratado este
concepto, se presentan diferentes etapas o

momentos historicos de como se ha instau-
rado la ergonomia en los procesos de dis-
efio, y por lo tanto, tres maneras como ha
sido concebido o evaluada. Estos niveles son
tratados por autores como Canas & Waerns
(2001), quienes reconocen su evolucién en el
ambito de la ergonomia cognitiva.

1.1 Diseno centrado en el sistema
(hasta los anos 80°s)

Como explica Ortega Santamaria (2011)
“la usabilidad es un termino que ha mar-
cado su rumbo desde una disciplina mayor
que se conoce como interaccion humano-
ordenador”, en donde, hasta los afos 80,
se desarrollaban ciencias y tecnologias
que estaban restringidas al ambito militar
y el uso para expertos. En este sentido, se
afirma que, el disefio al estar guiado por las
innovaciones tecnoldgicas estaba centrado
en el sistema y no en el ser humano y por lo
tanto, el proceso de disefio se concebia como
un proceso lineal (Cafas & Waerns, 2001), en
el cual el ergébnomo describia al ser humano
que interactuaba con el sistema identifi-
cando sus caracteristicas fisicas y cognitivas
que podian ser relevantes en la interaccién y
daba al ingeniero un conjunto de principios
técnicos a tener en cuenta cuando disefiaba
el sistema. A si mismo, la ergonomia tenia
para el disefio un papel instrumental ya que
el ingeniero, basandose en los principios
otorgados por el ergbnomo, hacia una eval-

uacion del sistema en la etapa final del pro-
ceso. Como consecuencia, la usabilidad de
un producto era determinada segun limites
y posibilidades estdndar — manuales, tablas,
bases de datos, estadisticas, etc., sobre los
usuarios en cuanto a sus caracteristicas y lim-
itaciones (pag. 12).

1.2 Diseino centrado en el Usuario
(desde mediados de los anos 80°s)
Segun Ortega Santamaria (2011), a partir
de la década de los 80°s, hubo varios factores
gue obligaron a los procesos de desarrollo
de productos tecnolégicos a crecer y hacerse
mas eficientes. Entre estos se sefiala el cre-
cimiento de la competencia, la oferta en la
industria software, el desarrollo de internet.
Estos dieron lugar a que un mayor nimero
de personas se convirtieran en usuarios de
los computadores y, por lo tanto, se comen-
zaron a presentar problemas de usabilidad,
ya que quienes disefaban el producto eran
muy diferentes de las personas que los usa-
ban, lo cual hizo necesario dejar de consid-
erar el proceso de disefio como un proceso
lineal para concebirse como un ciclo, o pro-
ceso iterativo, donde las necesidades y las
capacidades de los usuarios eran los factores
principales que determinaban el proceso de
disefio” (Cafas & Waerns, 2001, pag. 12).

De esta forma, comienza ha hablarse de
disefo centrado en el usuario (DCU), para
considerar ideal el papel del ergbnomo en la
fase inicial del ciclo de disefio, quien deberia
predecir a priori la ejecucion del usuario, y
poner a prueba la viabilidad de las opciones
tomadas por los ingenieros, las cuales eran
probadas en prototipos con usuarios re-
ales de la maquina. De esta forma, el con-
cepto de usabilidad tomo un papel central
en el ciclo de disefio, haciendo referencia a
“como una persona puede usar el sistema
gue ha sido disefado”, y se caracterizo por

esta asociado a los conceptos de evaluacién,
prototipos y especificaciones de usabilidad
segun las cuales es necesario el uso de medi-
das objetivas que permitan evaluarla (Cafas
& Waerns, 2001, pag. 12).

Posteriormente, no solo se considero nec-
esario la presencia del ergbnomo en la fase
inicial del proceso de disefio, sino que se
considero que el usuario es la persona que
mejor conoce sus necesidades. De esta man-
era, la opinién del usuario es vista determi-
nante para la usabilidad de un sistema, y se
comienza a incluir futuros usuarios del pro-
ducto dentro de las fases iniciales del desar-
rollo del producto como representantes de
la poblacién que va a usar el producto, para
gue sean analizados por el ergbnomo o el
disefiador, llamando a este ciclo de disefio
como Diseno participativo.

1.3 Diseno contextual (2001)

Cafias y Waerns afirman que, para esta
época, el proceso disefo es visto desde un
punto de vista mas amplio “en el que no
solamente participan el disefiador y el usu-
ario ya que se considera que un sistema
juega un papel social y cumple una funcién
dentro de los objetivos que una comunidad
(cultura, empresa, grupo, etc.) tiene” (pag.
14). Partiendo de este enfoque, distinguen
cambios de perspectiva en relacion a la usab-
ilidad de un producto, y a como se entiende
el proceso de disefio. Al respecto, se explica
que, en cierto sentido, la idea que prevalecid
hasta los afios 80s era que el factor deter-
minante en el disefio eran las caracteristicas
del sistema cognitivo humano, y por esta
razén en el disefio prevalecian modelos del
usuario basados en la psicologia cognitiva
humana que lo consideraban como un proc-
esador de informacion el cual tenia unas es-
tructuras mentales para percibir, almacenar
y recuperar informacién (pag. 14). Sin em-




bargo, se asegura que ademas del sistema
cognitivo humano:

Es necesario tener en cuenta cuales
son las motivaciones que wuna so-
ciedad o grupo tiene para disedar
un sistema, los requerimientos que el siste-
ma debe de cumplir de acuerdo a los obje-
tivos marcados, socialmente, la mayoria de
las veces, asi como los debates, discusiones,
negociaciones entre los participantes
en el disefio (la mayoria de los sistemas son
disefados por grupos de personas) (pag.
14).

Por esta razoén, afirman que cobran impor-
tancia teorias que conciben el disefio como
“una actividad cooperativa en la que par-
ticipan varias personas, utilizando, muchas
veces, artefactos para comunicarse, y que
estan inmersos en una sociedad”. Desde esta
perspectiva:

e Fl papel del ergdnomo se amplia: “ Ahora no
solo es importante describir el sistema desde
el punto de vista de las caracteristicas del
sistema cognitivo humano. Ademas se debe
analizar “que es lo que la persona o perso-
nas hacen o haran con el sistema”.

e Se amplian las metodologias utilizadas para
evaluar la usabilidad y se extiende el papel de
la usabilidad dentro del proceso de desarrol-
lo del producto, para comenzar a consider-
arse necesario evaluar el producto en situa-
ciones reales de uso. Desde este enfoque “se
habla de disefio contextual para referirse a
la aplicacion de métodos etnograficos que
usados en los estudios de campo son lleva-
dos a cabo para saber lo que el usuario hace
dentro de su contexto de uso”.

e Se comienza a considerar que aunque el
enfoque de DCU es una idea central para

el disefo, esta es insuficiente, debido a que
los modelos cognitivos del usuario que son
utilizados han tenido como objeto de estu-
dio describir las caracteristicas de un usu-
ario que ya sabe usar el artefacto perfecta-
mente. En relacion a esto, se afirma que es
necesario hablar de un Disefio centrado en
el aprendiz, siendo necesario modelar las
caracteristicas cognitivas de una persona
que esta aprendiendo a usar el artefacto,
ademas de ser necesario considerar las
tareas que se realizan con los artefactos
como exploratorias (un usuario comienza
a utilizar un artefacto explorando las posi-
bilidades que este le ofrece). En este sen-
tido, se plantea la necesidad de una cien-
cia del disefio que estudie la relacion entre
“creacion y comprensién” y nuevos mod-
elos que permitan hacer predicciones en
las primeras fases del disefio, al proponer
principios y guias (Canas & Waerns, 2001,
pag. 15).

2. Perspectivas acerca del concepto de
Usabilidad

Siguiendo esta evolucién y como lo pone de
manifiesto Keinonen (1998), se han eviden-
ciado multiples perspectivas del estudio de
este concepto. Su identificacion ha sido vista
por el autor como una discusién compren-
siva de los diversos significados necesarios
para construir un modelo de la usabilidad, y
sus medidas operacionales. El desglose que
hace de este concepto, y sus diferentes di-
mensiones, son considerados en relaciéon al
software y a los Smart Products, lo cual de-
termina el alcance de este analisis sobre la
usabilidad.

2.1 Usabilidad como un enfoque de
diseho

Segun Keinonen, la usabilidad, a través
de su evolucién, comenzé a tomar impor-
tancia en el campo de desarrollo de los pro-
ductos, al ser entendida como un enfoque
de disefo, es decir, como parte del proceso
de desarrollo del producto. Enfoques como
la Ingenieria de Usabilidad y el Disefo cen-
trado en el usuario, reconocen la evaluaciéon
con usuarios durante todo el proceso de dis-
eflo como un mecanismo de asegurar que los
productos se adapten a las necesidades de
estos. En este sentido, proponen métodos
y técnicas que utilizados debidamente, es
decir, desde etapas tempranas de desarrollo,
aseguran la calidad del producto.

Sin embargo, reconoce el autor acerca
de esta perspectiva que, aunque la usabili-
dad como un proceso es una dimension es-
encial, esta, al no ser el proceso accesible a
los usuarios, no requiere ser abordada en
mayor profundidad. Explica que aunque los
procesos de usabilidad hayan evolucionado,
y en la actualidad incluyan futuros usuarios
del producto, la poblacién de usuarios re-
ales no puede familiarizarse con estos du-
rante la etapa de desarrollo, sino solo como
un pequefo subconjunto. En este sentido,
desde el punto de vista de usuarios ordinar-
ios, el proceso de desarrollo de la interfaz
de usuario es desconocido y no puede influ-
enciar su actitud referente a los productos
(Keinonen, 1998, pag. unidad 1).

2.2 Usabilidad como un atributo del
producto

Keinonen (1998) en esta segunda per-
spectiva de la usabilidad, la aborda como
cualidades, o caracteristicas del producto
o sistema que la influencian. Esta es en-
tendida como un conjunto de guias de
estilo y principios que son dictados por

los disefiadores como una manera de dar
instrucciones detalladas para el desarrollo
de nuevas interfaces de usuario'. Sin em-
bargo, reconoce ciertas desventajas acerca
de estas pautas o guias, por el hecho de que
estas suelen ser especificadas para un de-
terminado contexto, y en este sentido, no
pueden ser usadas por los disefiadores en
diversos contextos, teniendo en cuenta sus
caracteristicas y atributos especificos. Por lo
tanto, si el disefio de una interfaz se limita a
la aplicacion de ciertas guias o pau-
tas de usabilidad, es probable que el
sistema no sea apropiado para situa-
ciones especificas de uso, no existiendo
garantia que todos los aspectos pertinentes
de la interfaz fueron tenidos en cuenta.

2.3 Usabilidad como medicion

Cuando se habla de usabilidad como
medicién, ya no se estan evaluando carac-
teristicas de la interfaz, sino que se esta in-
teresado en cualidades de la interacciéon del
usuario con el producto que influyen en el
alcance de ciertas metas en un ambiente
determinado. Acorde a esto, se estable-
cen medidas cuantitativas y cualitativas de
la interaccién y se proponen métodos que
permitan evaluarlas. Keinonen (1998) anal-
iza referencias importantes en este ambito
como son Jakob Nielsen, Brian Shackel e ISO
9241 desde Bevan y Macleod, con el objetivo
de caracterizar esta perspectiva de la usabi-
lidad. Las principales caracteristicas que son
resaltados sobre estos enfoques son:

a. Suelen proponer diferentes criterios de
usabilidad: Explica que, en general, los crite-
rios de evaluacién propuestos por estos au-
tores son: Eficacia o utilidad y eficiencia (ISO
9241), tiempo de la tarea, errores, aprendi-
zaje, memorabilidad (Nielsen y Shackel), y
satisfaccion (Nielsen y Shackel e 1ISO 9241)

1. Las gufas de estilo, establecen un paquete de caracteristicas que pueden ser utilizados por el disefiador para tener un disefio de la interfaz con
un aspecto conocido para el usuario y asi, facilitar su manejo, y los principios pueden ser vistos como una solucién posible a un problema
de disefio que ayuda a definir como debe comportarse un sistema. En general, puede ser vistos como propiedades deseables de interaccion
aplicable a diferentes tipos de productos (Ortega Santamaria, 2011)




b. Las medidas suelen estar centrados en
la interaccion: Sefiala que aunque estas me-
didas son tratadas de manera distinta por
estos enfoques, en general, comparten su
vision centrada en el estudio de la interac-
ciéon usuario-producto-tarea-contexto. En
este sentido, estas medidas son producto
de diferentes puntos de vista de analisis de
esta relaciéon, donde la satisfaccion “parece
ser la Unica escala comun” de la usabilidad.
Keinonen (1998) relaciona todos estos cri-
terios desde las diferentes perspectivas que
han sido tratados y reconoce tres tipos de
criterios de usabilidad centrados en la inter-
accion:

- Tres medidas objetivas (Shackel y Nielsen):
numero de errores, tiempo de la tarea, y
las respuestas en escalas de grado),

- Tres objetivos de disefio (Shackel y Niels-
en): eficiencia del usuario experimenta-
do, aprendizaje de usuarios principiantes,
y memorabilidad en usuarios ocasionales

- Tres puntos de vista (ISO 9241): utilidad o
eficacia (el punto de vista de la salida de
la interaccién), eficiencia (el punto de vista
del uso del recurso) y satisfaccién (el punto
de vista subjetivo del usuario) (Keinonen,
1998, pag. unidad 3).

¢. Estos acercamientos son débiles en
la sustancia de la usabilidad: Al respecto,
afirma que estos enfoques “nos dicen como
medir algo que pensamos que sabemos pero
que no podemos articular exactamente”
(Keinonen, 1998, pag. unidad 3). Senala que
Nielsen evita dar cualquier definicion de-
scriptiva y Bevan y Macleod ligan la usabi-
lidad a la calidad. Teniendo en cuenta que,
la ISO 8402 define la calidad como “la to-
talidad de caracteristicas de un producto o
de un servicio que refieran en su capacidad

de satisfacer necesidades”, opina que esto es
algo demasiado dificil de controlar.

d. No hay instrucciones que indiquen
cuales de estos criterios hay que utilizar para
un caso especifico: Ya que los diversos pun-
tos de vista acerca de estos criterios se esta-
blecen segun diversas combinaciones de usu-
ario, producto, tarea y contexto, se concluye
que cada vez que se evalua la usabilidad,
esta refleja calidades de la interacciéon usu-
ario-producto-tarea en un cierto contexto,
y que cada vez las calidades evaluadas son
incomparables. En sentido, “las diferencias
en la interaccién o contextos nos fuerzan a
cambiar nuestros criterios de usabilidad, y
sin embargo, estos enfoques no dan reglas
generales para decidir que combinacién de
criterios se debe aplicar en una situacion es-
pecifica (Keinonen, 1998).

e. El concepto de usabilidad se refiere
solamente a la disciplina, a sus punterias y
convenciones, no a cualquier calidad gené-
rica de un producto o de su uso: De acuerdo
con lo anterior, se afirma que, “si no hay
generalidad entre las medidas de la usabili-
dad, (...) los criterios no definen el concepto
de la usabilidad, fijan solamente ejemplos de
las interpretaciones posibles, que puede ser
valioso en la practica (pero que) l6gicamente
no son satisfactorios” (Keinonen, 1998).

f. Presentan una argumentacion super-
ficial referente a la relacion entre la eval-
uacion subjetiva del producto y las carac-
teristicas concretas del producto no se trata
cuidadosamente: Afirma que estos, al estar
centrados en la interaccion, tratan superfi-
cialmente la relacion entre la respuesta del
comportamiento general del usuario con re-
specto a productos y usabilidad y no se trata
claramente la naturaleza de la actitud, satis-
faccién, o cualquier otro componente subje-

tivo (Keinonen, pag. unidad 3). A si mismo,
sefala la importancia de la evaluacién sub-
jetiva, al decir:

"La satisfaccion se dice ser importante cuando
el uso es voluntario. La asuncién basica en ISO
9241 esta en que por lo menos un criterio esta
aplicado para reflejar eficacia, eficiencia y sat-
isfaccion. (...) Si no se pueden obtener medidas
objetivas, la satisfaccion puede dar una indi-
cacion de ellas (ISO 1994). Nielsen y Levy (1994)
han encontrado que la evaluacién subjetiva de
los usuariosde la usabilidad del productodauna
aproximacion de la usabilidad objetiva, adec-
uada para los propositos de la evaluacién de
la usabilidad”(Keinonen, pag. unidad 3)

Para caracterizar la idea de satisfaccion
que es propuesta por estos enfoques com-
para el estado de la técnica de herramientas
disponibles para la medicién de la experi-
encia subjetiva del usuario, como son:

a. EUCSI, Instrumento para la satisfaccion
del usuario final, de Doll y Torkzadeh (1988).

b. TAM, Modelo de la aceptacién de la
tecnologia, de Davis (1993)

¢. SUMI, Inventario para la medicion de la
usabilidad del software, propuesto por (Por-
teous et al. 1993, Kirakowsky 1996) como
contribucién al proyecto ESPRIT.

d. QUIS, El cuestionario por satisfaccion
del usuario de la interacciéon, propuesto por
el Laboratorio de la interaccion humano-
computadora en la Universidad de Mary-
land.

e. PSSUQ, Cuestionario de usabilidad
post-estudio del sistema, propuesto por
Lewis (1995)

f. NASA, el indice de la carga de la tarea
de la NASA (NASA TLX) desarrollado por Hu-
man Performance Group at the NASA Ames
Research Center.

Basandose en el andlisis de estos en-
foques, afirma que el énfasis en los criterios
de usabilidad subjetivos se encuentra clara-
mente en la evaluaciéon de que tan bien los
sistemas tienen éxito en evitar inconven-
ientes. Segun el autor, esto puede ser obser-
vado en los cuestionarios de satisfaccion, los
cuales usan conceptos de mediacién entre la
satisfaccion y las propiedades del producto.
Sefala que estos conceptos son proporcio-
nados por escalas de actitud hacia el com-
putador y las investigaciones de usabilidad,
pero ninguno de ellos es capaz de influen-
ciar la experiencia de la usabilidad subjetiva,
al no prestarse atencion a las diferencias en
la motivacién de los usuarios, y por lo tanto,
los usuarios no pueden identificarse con sus
metas y valores. Segun lo anterior, ninguna
de las escalas de usabilidad permite a los
usuarios elegir cual de las dimensiones son
importantes desde el punto de vista de los
productos y la interaccion. Finalmente, sefia-
la Keinonen (1998) que temas tales como la
experiencia en primera persona, el compro-
miso, y la usabilidad emocional podria ser
mas apropiados para evaluar la satisfaccion
subjetiva.

2.4 Evaluacion emocional del produc-
to

Asegura Keinonen (pag. unidad 5) que
las consideraciones de la usabilidad han sido
dominadas por ideas motivadas hacia el uso
de la tecnologia de la informacién donde
“los productos son considerados (...) como
herramientas, y buena usabilidad es igual a
la ausencia de defectos de usabilidad”. Sin
embargo, resalta que han surgido ideas al-
ternativas que hacen hincapié en el lado he-




donista del uso de los productos incluyendo
entre ellas la usabilidad emocional. Desde
puntos de vista similares, diferentes autores
se han encargado de sefalar que “las inves-
tigaciones en el campo de la interaccion del
disefo de productos, ha centrado su estudio
en las habilidades y procesos cognitivos del
usuario, estudiando Unicamente su compor-
tamiento racional y dejando de lado su com-
portamiento emocional” (B, O, & R., 2005) y
resaltan la importancia de la percepcion sub-
jetiva del usuario, manifestada a través de la
emocion, a la hora de identificar y evaluar
las caracteristicas del producto.

Esta relacion entre Usabilidad y Emocién
ha sido explicada desde el hecho de que las
emociones hacen parte de las necesidades
que tiene los usuarios al interactuar con un
producto. Donald Norman (2004, pag. 18),
por ejemplo, afirma: “las cosas atractivas
hacen que la gente se sienta bien, lo que a
su vez les hace pensar mas creativamente.
¢Como es que estas hacen algo mas facil de
usar? Simple, por lo que es mas facil para las
personas encontrar soluciones a los proble-
mas que se encuentran”. Por otro lado, la im-
portancia de la evaluacién emocional suele
también ser sustentada desde la influencia
de las emociones en la preferencia entre
productos, lo cual hace que esta evaluacion
no sea solo interés de los usuarios, sino tam-
bién de las empresas, ya que este enfoque
es usado para diferenciar los productos en el
mercado. Al respecto, la Fundacién PRODIN-
TEC (2011, pag. 7), en su Guia metodoldgica
“Disefio afectivo e Ingenieria Kansei”, dicen:

Los sentimientos, las emociones y los sig-
nificados juegan un papel muy importante
en el rol de la decision de compra. (...) Si un
comprador debe decidir entre varios produc-
tos de diferentes fabricantes, equivalentes en
precio y apariencia, las sensaciones que estos

produzcan pueden desencadenar o no la de-
cisiéon final de compra. La integracion de este
tipo de factores en el desarrollo de producto
implica cambiar el enfoque de las necesidades
funcionales hacia las necesidades afectivas de
los compradores.

Desde estas razones, la evaluacién emo-
cional del producto ha comenzado a tener
un rol muy importante en los procesos de
desarrollo, sobretodo en las primeras fas-
es de disefio, cuando se busca determinar
cuales son las emociones que los usuarios
asocian a los productos, con el objetivo de
incorporarlas en el disefio y evaluacién. Sin
embargo, como sefala Keinonen, la eval-
uacion emocional y la usabilidad no estan
muy bien relacionados entre si. Admite que
se ha comenzado a aceptar que “la usabili-
dad no es el Unico factor relevante para la
aceptacion del producto”, pero afirma que
este concepto, en si mismo, no incluye la
emociéon”. Esto lo demuestra sefalando que
aunque “la motivacién hedonista ha sido
durante mucho tiempo un problema en la
comercializacion” (el cual suele ser tratado
desde la jerarquia de las necesidades a par-
tir de Maslow (1943) reconociendo las emo-
ciones personales como esenciales para en-
tender el comportamiento del consumidor
en relacién con los diferentes productos) es-
tas emociones suelen ser discutida dentro de
la amplia disciplina de la HCI en lugar de la
usabilidad, junto con usabilidad, mas alla de
la usabilidad, dentro de la usabilidad, ya que
se considera que “las dimensiones hedénic-
os de uso parecen estar relacionado a corto
plazo en la interaccion con los productos”, lo
cual demuestra que “su peso en la disciplina
ha sido marginal”. En este sentido, para este
autor, es necesario admitir que aunque el
lado utilitarista como el lado hedonista de la
evaluacién son esenciales en las considera-
ciones para la evaluacién del producto, aun

son necesarios vinculos que permitan com-
prender la relacién entre estas dos dimen-
siones.

3. Aproximacion a la usabilidad en el
ambito de los objetos de uso cotidi-
ano

La usabilidad, siendo una disciplina que
en un comienzo estaba centraba en el es-
tudio de la interaccion humano-ordenador,
ha comenzado a ser estudiada para la eval-
uacién de objetos de la vida diaria, en la
busqueda de garantizar su calidad y evitar
problemas de interaccién. En este sentido, se
presenta una aproximacién al estudio de la
usabilidad del objeto de uso cotidiano desde
el dmbito de la ergonomia y se presentan
metodologias de evaluacién que tratan usa-
bilidad para productos de la vida cotidiana.
Estos estudios son la guia de usabilidad DA-
TUS (Instituto de Biomecanica de Valencia,
2003) y la metodologia de disefio para af-
fordances aplicada en el estudio de una caf-
etera eléctrica (Huelves et. al., 2009). Se ex-
pondran estos estudios como antecedentes
de estudios de usabilidad en objetos de uso
cotidiano, para analizar sus caracteristicas.

3.1 Ergonomia, usabilidad y disefio
Autores como Becerra (2010) y Saravia
(2006) vinculan la usabilidad con el dise-
no de productos desde el ambito de la er-
gonomia. Becerra (2010) explica el origen
de esta unién admitiendo que aunque la er-
gonomia tradicionalmente ha tenido para el
disefio un papel instrumental, en la actuali-
dad, esta ve en la usabilidad una estrategia
que incorporada al proceso de disefio per-
mite vincular el ambito del disefio y el ambi-
to del uso de los productos para comprender
al ser humano que va a utilizar los objetos
en todas sus dimensiones (fisicas, cognitivas,

culturales, emocionales, espirituales) y en
relaciéon con su entorno cotidiano (pag. 23).

Becerra (2010) sefala la necesidad de este
cambio de perspectiva de la ergonomia ha-
cia al usabilidad, explicando la brecha que
existe en la actualidad entre los campos del
disefio y del uso. Al respecto afirma:

“En un primer momento histérico (...) la
produccion de los objetos se realizaba de man-
era artesanal, en escalas pequeias y locales,
(existiendo) la posibilidad de producir objetos
personalizados y ajustados totalmente a las
caracteristicas de los seres humanos que los
iban a emplear, considerando ademas que, en
muchos casos, las personas que desempenaban
los oficios con los que se producian los objetos
(alfareros, carpinteros, herreros) eran parte de
la misma comunidad que los iba a utilizar, ex-
istiendo asi un contacto directo de los seres hu-
manos con la produccién de los elementos que
se empleaban de forma cotidiana. Con la lle-
gada de la industrializacién y la produccion en
serie, los objetos fabricados industrialmente
comienzan a llegar a un mayor numero de per-
sonas, lo que claramente dificulta el contacto
directo del usuario con los disefiadores y fabri-
cantes” (pag. 23).

Desde este punto de vista, para la er-
gonomia, la usabilidad permite esta vincu-
lacion disefio-usuarios al ser un enfoque in-
tegral de evaluacién que tiene en cuenta la
planificacion, desarrollo y analisis de prue-
bas ergonémicas para los productos en difer-
entes etapas de su desarrollo y al partir de
ciertos ejes teodricos, los cuales son:

a. Su enfoque sistémico: Como explica
Saravia (2006), la vision sistémica se presen-
ta como un esfuerzo por comprender como
se dan las interacciones entre los seres hu-
manos y los otros elementos de su entorno,
teniendo en cuenta la influencia de este




tanto para el sujeto como para el objeto. En
este sentido, como asegura Becerra (2010)
desde el concepto de sinergia, se parte del
principio que “cualquier transformacién que
se haga sobre alguno de los elementos del
sistema ergonémico va a cambiar de alguna
forma su dindmica y va a generar impactos
sobre los demdas componentes”.

b. La variabilidad en la actividad humana
y en el desempeno de los sistemas: Partiendo
de la vision sistémica, Becerra (2010, pag. 26)
sefala que uno de los mayores retos a los
que se enfrentan los disefadores es “a tener
la capacidad de manejar la variabilidad in-
trinseca de los elementos que configuran el
sistema ergondmico”. Explica que “el con-
cepto de variabilidad parte del principio
que todas las actividades humanas, por muy
definidas y controladas que se encuentre,
aparentemente presentan variaciones du-
rante su desempeno”. En este sentido, se en-
tiende que el ser humano y la actividad no
pueden ser concebidos como conceptos es-
taticos, ya que esto lleva a la idealizacién del
desempefo de futuros sistemas y productos
(pag. 26). Desde este punto de vista, argu-
menta que para determinar los requerimien-
tos de disefo y la evaluacion de las propues-
tas se debe tener en cuenta la variabilidad
dentro de la cual el sistema va a desenvolv-
erse (pag.61)

C. La participacion de las personas intere-
sadas a lo largo del proceso de diseno: Como
afirma Becerra (2010), la comprensién del
ser humano dentro de los procesos de disefio
se basa en gran medida en la participacién
activa del usuario a lo largo de todas la eta-
pas de desarrollo del proyecto, con difer-
entes énfasis e intereses en la manera como
se recopila y analiza la informacién (pag. 62)

3.2 Metodologias de evaluacion de
usabilidad para productos de la vida
cotidiana

Siguiendo esta aproximacién de la usa-
bilidad al ambito del disefio de producto, se
presentaran dos estudios que siguen las car-
acteristicas sefialadas anteriormente: la guia
de usabilidad DATUS (Instituto de Biome-
canica de Valencia, 2003) y la metodologia
de disefio para affordances aplicada en el
estudio de una cafetera eléctrica (Huelves,
Enero-Febrero, 2009). Estos seran expuestos
como antecedentes de evaluacién de usabi-
lidad en objetos de uso cotidiano, con el ob-
jetivo de analizar sus caracteristicas.

a. Datus: Es una guia que tiene por obje-
tivo proporcionar informacién practica, para
fabricantes de ayudas técnicas y productos
de la vida diaria, sobre métodos que mejo-
ran la usabilidad de los productos a través de
la participacion activa de los usuarios y como
aplicarlos cuando estos usuarios son perso-
nas con discapacidad incluyendo nifios y per-
sonas mayores. En esta guia, la usabilidad
esta relacionada con “aspectos del uso de un
producto tales como las caracteristicas de los
usuarios, las tareas requeridas, el entorno de
uso del producto y la eficiencia y eficacia con
las que se utiliza, adecuacién a la funcién,
seguridad y confort, que estan intimamente
relacionados con el grado de satisfacciéon
que el usuario obtiene con el producto”. En
este sentido, se dice que la evaluacién de la
usabilidad ayuda a asegurar la calidad de
vida de los usuarios, su satisfacciéon de sus
necesidades y, consecuentemente, alcanzar
el éxito en el mercado y evitar situaciones de
abandono o infrautilizacién de los produc-
tos. Algunos de los elementos definidos por
esta guia que definen su enfoque de usabi-
lidad son:

- Criterios de evaluacion: Los criterios
aplicables definidos para este tipo de pro-
ductos son: la eficiencia, eficacia, satisfac-
cion (adecuacion a la funcién, seguridad y
confort) y otros como la resistencia, facilidad
de aprendizaje y de uso, precio aceptable,
adaptable, compatible, facil mantenimiento
y errores.

- Usuario: Para esta guia, el usuario es un
aspecto central. Es descrito como la persona
gue interactua con él, ya sea como: destina-
tario, comprador o profesional. Se sefala
gue cuando el producto es una ayuda téc-
nica, los usuarios son personas con discapaci-
dad o que tienen algun tipo de limitacién
que de forma auténoma o con ayuda utili-
zan los productos para la realizacién de tar-
eas que les permiten cubrir sus necesidades
de la vida diaria, y por lo tanto, también son
usuarios los familiares o profesionales de la
tecnologia de la rehabilitacion. Los aspectos
comunes que hacen posible una clasificaciéon
de las personas con discapacidad (mayores o
nifos), son el tipo de discapacidad: auditiva,
fisica, psiquica, visual.

- Ayuda Técnica: El otro elemento impor-
tante para esta guia es la descripcién de ob-
jeto. Se describe como cualquier producto,
instrumento, equipo o sistema técnico usado
por una persona con discapacidad, fabricado
especialmente o disponible en el mercado,
para prevenir, compensar, mitigar o neu-
tralizar la deficiencia, discapacidad o minus-
valia. Facilitan la realizacién de actividades
de la vida diaria.

- Tarea: Es vista como las motivaciones de
uso o de adquisicién de un producto, que
vendran dadas por el impulso de satisfacer
una necesidad por los individuos. Afirman
que las necesidades de las personas se ven
cumplidas a través de la ejecucién, de forma

satisfactoria, de las actividades de la vida
diaria (AVD) que son definidas como el con-
junto de acciones y conductas asociadas a el-
las que una persona ejecuta todos los dias o
con frecuencia casi cotidiana.

- Interfaz: Se dice que tiene caracteristicas
funcionales y emocionales, el producto per-
mite cumplir con ciertas funciones mecanicas
con el producto y por otro lado, afecta la
percepcion que tendran los posibles usuari-
0s.

- Principios de usabilidad: Para Datus, los
principios que determinan su enfoque de
usabilidad son los siguientes:

e Los problemas de usabilidad de cualquier
producto pueden evitarse o minimizarse
con una alta participacion de un grupo de
usuarios (personas con discapacidad y profe-
sionales) representativos en el proceso de
disefo.

® Solo la satisfaccion del usuario lleva al éxi-
to constante del mercado.

e Los usuarios son quienes mejor conocen sus
necesidades.

¢ Los usuarios pueden detectar en la practica
lo que funciona y lo que no funciona.

e Es necesario que los usuarios acepten los
nuevos productos para desarrollar mercados
reales.

e Los usuarios pueden abandonar el uso de
productos por razones distintas a las fun-
cionalidades de los mismos”.

- Fases en la evaluacion de usabilidad:
Esta guia metodoldgica presenta fases de
evaluacién que se integran en el proceso




de disefio. A cada una de estas les asignan
unos objetivos especificos, métodos de eval-
uacioén, participantes. Estas fases son:

e Fase Indagacion: El objetivo es conocer la
interaccién usuario-producto- entorno-tarea
de un producto real o potencial en el mer-
cado mediante el estudio de las siguientes
caracteristicas del producto: caracteristicas
diferenciadoras, problemas de uso, el entor-
no, tareas, diferentes grupos de usuarios y
sus caracteristicas , opiniones y necesidades
de los usuarios y criterios que utilizan los
usuarios para la definicion del producto.
Los métodos que se utilizan en esta fase son
métodos de indagacién y generacion de ide-
as. Proponen tres métodos de posible apli-
cacion:

e Estudio etnografico (expertos-usuarios-
equipo de disefio): técnica de indagacién
basada en el registro de observaciones por
un experto realizadas a personas en su en-
torno habitual. Su objetivo es comprender
lo que hacen, dicen y piensan los usuarios
y qué significado dan a sus acciones con el
producto. La informacién que se obtiene es
de base cualitativa.

e Técnica S.C.A.M.A.E.I: Método de Gener-
acion de ideas acerca de un producto por un
grupo de usuarios, que se relnen y se van
planteando una serie de preguntas acerca
de aspectos que se pueden Sustituir, Combi-
nar, Adaptar, Modificar, Alternativas, Elimi-
nar, Invertir usos. Tipo brainstorming.

e Test K.l.U: Valoracion de modelos ya ex-
istentes mediante una escala tipo Likert para
detectar fallos, necesidades o requisitos.

e Fase disefio de detalles: Se pretenden
conocer las consideraciones que hacen los
usuarios para la seleccién de productos que

mas valoran. Esta fase permite disponer de
criterios de disefio. La consecucién de esta
informaciéon se plantea mediante el cono-
cimiento de las siguientes cuestiones: iden-
tificacion de los criterios utilizados por los
clientes, analisis de los criterios de seleccion
y eleccion de las diferentes alternativas de
disefo. Los métodos que se pueden utilizar
son métodos de seleccién y priorizacion:

e Disefio Paralelo: (Grupo, Experto) Disefio
de prototipos en papel por expertos de for-
ma individual, para valorar después las difer-
entes alternativas en grupo.

e Creacion de Escenarios: (Individual, Usu-
ario) Sesiones donde los usuarios, o exper-
tos por aproximaciéon empatica, realizan las
diferentes tareas en un entorno determina-
do con la finalidad de generar criterios de
disefio y requerimientos del usuario final.

® Diagramas de Afinidad: (Grupo, Usuario) Se
presentan tarjetas con diferentes conceptos
y se van colocando en un mural, agrupando-
las segln el contenido y las relaciones entre
ellos.

e Fase Construccion de prototipos: Su finali-
dad es identificar y evaluar las caracteristicas
de los productos en desarrollo. Las técnicas
utilizadas buscan: inspeccionar prototipos
preliminares, utilizando técnicas que permi-
tan conocer las caracteristicas, prestaciones
y posibles fallos del futuro producto en fases
tempranas del disefio, inspeccionar pre-
series que permitan conocer con antelaciéon
la respuesta del mercado, localizar fallos y
posibles modificaciones finales. Las técnicas
propuestas son:

e Evaluacion Heuristica: (Individual, Experto):
Se inspecciona el producto por parte de ex-
pertos para detectar fallos y caracteristicas,

utilizando una lista de aspectos a considerar
como base. Se hacen varias revisiones de un
producto antes del disefio definitivo.

e Guia de Comprobacion: (Individual, Usu-
ario) Inspeccién de prototipos a través de la
revision de aspectos marcados. Es un registro
durante pruebas de validacion.

* Protocolo de Descubrimiento conjunto:
(Grupo, Usuario) Dos usuarios prueban un
prototipo al mismo tiempo, realizando las
mismas tareas y se ayudan el uno al otro
en la comprensién del uso del producto. Se
registran comentarios, cdmo se relacionan y
diferentes puntos de vista.

® Fase Comercializacion: El proposito es eval-
uar la situacion de un modelo concreto en
el mercado, qué caracteristicas perciben los
clientesy cudl es su grado de satisfaccion con
el uso del producto. La consecucién de esta
informacioén se plantea mediante: identificar
las prestaciones y las limitaciones, conocer el
grado de satisfaccion de los usuarios, identi-
ficar fallos y errores del producto en el mer-
cado y analizar el tipo de usuarios, activi-
dades y contextos en que es utilizado.

e Musa/IBV: (Grupo, Expertos) Método que
permite la generacion de “Guias Faciles”
para la medida de la usabilidad a través de
la evaluacién comparativa de productos ex-
istentes en el mercado.

e Cuestionario de usabilidad: (Individual,
Usuario) Evaluacién de productos a través
de un cuestionario donde se buscan datos de
fallos y deficiencias de usabilidad para cor-
regir futuros productos.

e Panel de Usuarios: (Grupo, Usuario) Se
habla de un producto concreto con usuarios,
buscando la opinién para llegar a un consen-

so en funcion de las caracteristicas, a través
de diferentes periodos de tiempo.

b. Estrategia de Design for Affordances:
Es una metodologia de disefio propuesta por
Huelves et. al (2009) basada en affordances
para facilitar la usabilidad del producto. Esta
es expuesta a través de un caso de estudio
del redisefio para la usabilidad de una caf-
etera eléctrica. Algunos de los elementos
definidos por esta guia que definen su en-
foque de usabilidad son:

- Definicion de Usabilidad: En este articu-
lo, los autores conciben la usabilidad bajo la
perspectiva sistémica planteada por la ISO
9241-112, al ser definida como “el nivel con
el que un producto se adapta a las necesi-
dades del usuario y puede ser utilizado por
el mismo para lograr unas metas con efectiv-
idad, eficiencia y satisfaccién en un contexto
especifico de uso” (p.47)

- Affordances: Bajo esta definicion de la
usabilidad, se afirma que para crear produc-
tos usables, se necesita entender que tareas
hace el usuario en relaciéon con las funciones
del producto y los procesos cognitivos que
deben ser llevados a cabo en su uso (Huelves,
Enero-Febrero, 2009). De esta forma, se vin-
cula la usabilidad de los productos con la ex-
istencia de affordances que den soporte a las
necesidades de informacién y operaciéon de
los usuarios en los procesos de uso” (p.47),
siendo asi que, el término affordances es
definido en el ambito del disefio industrial?
como: “La relacién entre usuario, objeto y
acciones”, al ser consideradas el aspecto po-
tencial que tiene un producto con el fin de
apoyar o <<dar andamiaje>> a una accién
del usuario, desde sus propiedades sensori-
ales, cognitivas y funcionales” (p.47).

- Utilidad: Desde este punto de vista, se
vinculan las affordances con la utilidad y us-

2. Lanorma ISO 9241-11 es una estandar internacional que define los requerimientos ergonémicos para el trabajo de oficina con terminales
de representacion visual. En la parte 11 se discute la usabilidad para determinar los requisitos del producto, y su evaluacion. Esta es explicada

mas detalladamente en este trabajo, en el capitulo IV, parte 1.3

3. Al respecto del concepto de affordances explica (Huelves, Enero-Febrero, 2009) que no hay una traduccion exacta al castellano del termino

"o

affordances, pero este puede ser traducido como “facilitante”, “prestacién” e “invitacién al uso”, entre otras. Sin embargo, como afirman,
“independientemente del término que se utilice para traducirlo, lo importante es el significado que tiene para el disefio industrial”(p.47).




abilidad del producto. Se afirma:

“Para disefar incorporando las affordances a
la arquitectura de un producto, el disefador
tiene que focalizar su actividad hacia la fun-
cionalidad del objeto, asi como en su usabi-
lidad. Para ello, se deben tener en cuenta las
acciones utiles que se pueden realizar con el
objeto, incorporando informacién de lo que
es posible hacer con el mismo, debido a que
un disefo Util debe implementarlas funciones
correctas requeridas por los usuarios para sat-
isfacer las necesidades, expectativas y deseos”.

De esta manera, se concibe que “la utili-
dad y usabilidad estan determinadas por las
affordances del producto, es decir, por sus
posibilidades de accién (procesos de uso) y
las formas en que estas affordances corre-
sponden a las necesidades de los procesos de
uso” (p.47).

- Usuario: En relaciéon al usuario, se de-
fine que es gracias a este que el termino af-
fordances tiene sentido, ya que es por medio
del usuario que las affordances pasan de ser
consideradas como informacién percibida a

posibilidades de accion. Al respecto, se dice
que el usuario, al interactuar con el objeto,
tiene una percepcion directa de su usabili-
dad. Esa percepcién se la proporciona la in-
formacion que las affordances transmiten
(utilidad potencial). Todo ello determina que
el usuario actue guiado por las affordances
que el producto posee” (p.47). (Figura 1. Utili-
dad y Usabilidad.)

- Representacion Mental: Esta forma de
relacionarse el usuario con las affordances
del objeto, es explicada desde el concepto
de <<representaciéon mental>>y su relacién
con el concepto de affordances, el cual con-
sidera las relaciones entre funciones técni-
cas y las tareas del usuario (pag.48). En este
marco, se explica acerca de la representacion
mental:

“Es la actualizacion en un contexto de uso de
un modelo conceptual existente en la memo-
ria a largo plazo. Dicha representacién es una
estructura dentro de los modelos mentales de
uso que pueden proporcionar informacion en
base a las percepciones y modelos conceptu-
ales del usuario” (p.48)

Percepcion directa

Accion

Individuo Interfaz Funcionalidad
Usabilidad Utilidad

/

Figura 1. Utilidad y Usabilidad.
Huelves, A.M., Aguayo, F, Lama, J.R. & Soltero, V.M. pag. 48

En este sentido, la interaccidon entre am-
bos términos representa dos etapas de inter-
acciéon usuario-producto. Estas son: (Figura 2.
Interaccion entre affordances del producto y modelo
mental de usuario.)

"En la primera etapa de un proceso de uso,
se puede observar como el usuario percibe
las affordances del producto, generando un
modelo mental A; es decir, el usuario se crea
una representacion de cémo se usa el objeto
en base a un modelo conceptual de la memo-
ria a largo plazo y la informacién presente en
las affordances del producto. Después de esa
percepcion, toma una decision (cognicién) en
base a lo que ha percibido del objeto, y actua
haciendo uso del producto de forma exitosa.
En el caso de no conseqguir los objetivos pro-
puestos de uso, se actla conforme a la etapa
2. (p.47)

En la segunda etapa, que se da cuando la
primera no ha tenido éxito, se puede apreci-
ar como al hacer uso del producto, el usuario
comprueba que su percepcién, cognicién y ac-
tuacién no le ha permitido conseguir la meta.
Para salir de esta situacion se genera un mode-
lo mental A, el cual da lugar a un uso correcto

del objeto, que de forma abstracta sera incor-
porado como nuevo o reformulado modelo
conceptual en la memoria a largo plazo”(p.47)

Enestesentido, seseparalasaffordancesde
la informacién percibida y que por lo tanto,
reconocen tres tipos de affordances:

e "“Affordances perceptibles: cuando existe
la affordances y el objeto proporciona infor-
macion de su existencia.

e Affordances ocultas: cuando existe la af-
fordances pero no informa de su existencia,
lo que requiere que el usuario intuya su ex-
istencia.

¢ Affordances falsas: cuando no existe la af-
fordances pero existe informacion percepti-
ble que indica su existencia, lo que establece
una percepcion erronea de lo que es posible
hacer con el objeto” (p.47)

- Vision sistémica: Segun lo anterior, se
explica la diferencia entre los conceptos de
funcién y affordance, la cual radica:

Interaccién con el producto - Etapa 1
Producto

Affordances
1. Percibi 3. Interactuar

Modelo mental A

Acciones

Affordances

2. Tomar una decision
de actuacion

Interacciéon con el producto - Etapa 2
Producto

Affordances
4. Feedback

Modelo mental A’

Affordances Acciones

5. Cambiar la percepcion
de Affordances

Figura 2. Interaccion entre affordances del producto y modelo mental de usuario.
Huelves, A.M., Aquayo, F, Lama, J.R. & Soltero, V.M. pag. 48




“En el grado de complejidad de las rela-
ciones descritas por cada uno. Mientras que
una funcién describe una relacién simple
de entradas- salidas en forma de modelo
de caja negra, una affordance describe una
relacion mas compleja entre las propie-
dades de un objeto y la percepcion de su
uso por el usuario” (p.48).

Se sefala que "esta complejidad surge
a partir de multiples factores que tienen la
necesidad de considerar en el disefio tres
actores basicos”: usuario, accidn eficiente,
objeto. Estos sumergidos en un entorno. Al
respecto se dice que,

“La interrelacién entre esos tres factores es-
triba en la percepcién que el usuario tiene del
producto y cédmo le incita a la forma de uso,
lo que produce una accion eficiente o uso efi-
ciente del producto en un determinado con-
texto de uso. Dentro de la complejidad de las
affordances adquieren especial interés los as-
pectos semidticos” (p.48)

- Interaccion: Por ultimo, los autores clasi-
fican estas interacciones en:

1. Interacciones fisicas: Es la relacién que existe
entre una tarea y una funcion materialmente,
que incluso se puede observar por el usuario
directamente.

2. Interacciones cognitivas o funcional. Es la
relacién que existe entre una tarea y una fun-
cion pero que no puede observarse directa-
mente, sino que requiere de procesos cogni-
tivos.

- Propdsito de la metodologia: Surge con
el propoésito de definir de modo preciso el
modo en que las affordances se pueden ar-
ticular en el disefio del producto.

- Caracteristicas de la metodologia: Esta

metodologia articula “tres métodos concat-
enados que incorporan niveles de affordanc-
es concernientes a las actividades de los usu-
arios y a las funciones técnicas del producto
para ser disefiado, facilitando el acoplami-
ento del usuario con las funciones del pro-
ducto en los procesos de uso” (p.49).Los tres
métodos concatenados sirven para realizar
las siguientes acciones:

(1) Identificar los usos del producto para crear
una lista genérica de affordances (método
genérico de affordances), (2) cruzar funciones
técnicas del producto con tareas del usuario
para identificar las relaciones existentes de af-
fordances (Método de interacciéon funciones-
tareas). Para ello se toma como referencia al
usuario y determina los indices de affordances,
los cuales sefialan la demanda del producto
respecto de las necesidades del usuario. (3)
Definir las soluciones basadas en niveles con-
ceptuales de affordances, usando el cono-
cimiento del disefio o estudios experimentales
(Niveles de affordances y métodos de atribu-
tos).

- Fases de evaluacion de usabilidad: Esta
metodologia presenta métodos articulados
sobre el proceso de arquitectura del pro-
ducto, constituyéndose como fases de eval-
uacién con objetivos especificos, métodos de
evaluacién y participantes. (Figura 3. Proceso de
Design for affordances. Extraido de Huelves, A.M.)

Estas fases son:

e Tercera Fase: Método genérico de tar-
eas: Esta fase “constituye un estudio que
identifica las relaciones entre los usuarios y
el producto a través del andlisis de la usabi-
lidad en el ciclo de vida del producto (...) se
introducen las affordances como un concep-
to genérico que apunta a preceptos tedricos
de las funciones de un objeto. Se consideran

Pasos en la arquitectura del producto

Volumen de trabajo, necesidades
y analisis de interaccion.

Estrcutura del producto y reparto
de funciones

Paso 3.Metodos genericos
de affordances

Lista de affordances

Paso 4. Metodos de interaccion
de funciones-tareas.

Indices de affordances
y agrupacion de interacciones

Paso 5. Niveles de affordances y metodos
de atributos.

Atributos y directrices
de affordances.

Bocetos de las opciones de
la arquitectura del producto

Diseio conceptual

Diseio de detalle

Herramientas

Grupo de observacion de estudio

Modelacion de las funciones
y heuristica modular.

Affordances genericas
Estructura y Jerarquizacion

Interaccion de funciones tareas-
Matriz (FTIM)

Affordances y descomposicion de tareas.

Identificacion de modulos y definicion
del layout

Boctos, renders, primeros prototipos y
evaluacion

CAD, prototipado rapido y evaluacion.

Figura 3. Proceso de Design for affordances. Extraido de Huelves, A.M.,
Aguayo, F, Lama, J.R. & Soltero, V.M. (pag. 49).




las affordances con un alto nivel de abstrac-
cion”. Las técnicas utilizadas en estas fases 'y
sus actividades son:

* Andlisis jerarquico de tareas: Se ha de
elaborar un analisis de tareas, o modelos de
uso del modo o flujo de uso de una cafetera
eléctrica de goteo. Los objetivos son: des-
componer actividad en subtareas, proporcio-
nar al usuario una mayor comprensién de la
de sus necesidades. Decidir si la funcion téc-
nica es facilmente reconocible.

Actividad asignada: Organizar jerarquica-
mente la tarea con varios niveles de abstrac-
cion, desde las tareas generales hasta las tar-
eas especificas.

* Modelo funcional de caja negra del pro-
ducto: Surgen en consecuencia del modelo
de uso y del reparto de funciones producto-
usuario. El objetivo es hacer un modelo fun-
cional del producto.

Actividades asignadas: Este modelo se hace
a través del esquema funcional de caja ne-
gra. El producto se representa dentro de
una caja en la que entran flujos de energia 'y
materia a transformar y de la que salen otros
flujos distintos de materia y energia trans-
formados.

e Cuarta Fase: Método de interaccion
funciones— tareas: En esta fase se da el es-
labonamiento entre las tareas del usuario y
las funciones técnicas, formalizado a través
de una matriz de funciones-tareas, abre-
viada como FTIM (Function-Task Interac-
tion Matriz). Esta caracteriza cdmo se esta-
blecera cierta conexién entre los usuarios y
el producto. Las técnicas utilizadas en estas
fases y sus actividades son:

e Matriz de funciones-tareas, abreviada

como FTIM: Elaboracién de la matriz FTIM
y la obtencién de las affordances producto-
usuario. (7abla 1. Matriz de interaccion funciones-
tareas, affordances funcionales.. Propuesto por

(Huelves, Enero-Febrero, 2009, pag. 51))
Las actividades para crear esta matriz son:

e Realizar una matriz donde se situan
las funciones técnicas. Se estructuran en
la matriz las tareas del usuario y funciones
técnicas en filas y las tareas en columnas.

e Determinar el tipo de interaccion entre
ambas, distinguiendo si se corresponde con
una interaccion funcional:

e Interacciones fisicas (®): Es la relaciéon que
existe entre una tarea y una funcién mate-
rialmente, que incluso se puede observar
por el usuario directamente.

e Interacciones cognitivas (®): Es la relacion
que existe entre una tareay una funcién pero
que no puede observarse di-rectamente,
sino que requiere de procesos cognitivos.

Una tarea puede tener ambos tipos de inter-
accion y por lo tanto cada tarea en la matriz
FTIM tiene dos subcolumnas para acomodar
ese tipo de interaccion.

e Se recoge el resultado de esas interacciones,
tanto fisicas como cognitivas. Después se
agrupan en la tabla “Affordances funcion-
ales”. Los grupos de interaccion representan
las tareas con las que se corresponde cada
funcion. (Tabla 2. Affordances funcionales. Pro-
puesto por (Huelves, Enero-Febrero, 2009, péag. 51))

* Se determina la demanda de tareas sobre
las funciones técnicas sumando los puntos
de las interacciones fisicas y cognitivas ver-
ticalmente. El total de la suma se representa
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Tabla 1. Matriz de interaccion funciones-tareas, affordances funcionales..
Propuesto por (Huelves, Enero-Febrero, 2009, pag. 51)

Affordances funcionales

A) Accesibilidad | A1 |A2

B) Almacenabilidad,

Manejabiidad 182" | 83" IBar lgst le

(C) Activacion |c71 |C11
D) Activacion |D71 |D9
E) Conversion ||59
F) Materializacion |F9

G) Materializacion |G4
I) Funcionalidad |I10
J) Mantenibilidad lyg

Tabla 2. Affordances funcionales. Propuesto por
(Huelves, Enero-Febrero, 2009, pag. 51)

Tareas de usuario

indices de affordances
Funciones técnicas

Reunir elementos A
Abrir compartimentos AB
Afadir agua B
Colocar filtro B,G
Afadir café B
Cerrar compartimentos B
Enchufar la cafetera CD
Colocar jarra J
Activar cafetera D,E,F
Esperar a café hecho I
Apagar la cafetera C

Retirar jara
Servir café

Limpiar cafetera
Guardar cafetera

Tabla 3. Indices de affordances.

indices de affordances

(1,00=1

Propuesto por (Huelves, Enero-Febrero, 2009, pag. 51)




en la ultima linea de la tabla FTIM y se cor-
responde con los indices de affordances. Las
cajas sin puntos de interaccién son tan im-
portantes como las otras, dado que indican
una pérdida de relacién o una exigencia in-
existente para los affordances del producto
en una tarea particular.

e En la tabla “indices de affordances” se
contabilizan los indices de affordances obte-
nidos en la tabla 2 para ver su importancia
dentro de las funciones técnicas y las tareas.
De esta forma, cuanto mas alto sea el indice
de affordance, mas affordances requerira la
tarea a la que se refiere. De la misma forma,
un mayor nimero de funciones técnicas indi-
ca que dicha tarea es mas adecuada para su
funcién. (Tabla 3. indices de affordances. Propuesto
por (Huelves, Enero-Febrero, 2009, pag. 51))

e Quinta Fase: Niveles de affordances
y métodos de atributos: El préoximo paso a
partir de la matriz FTIM es considerar las af-
fordances como propiedades que pueden
ser analizadas en sus propios términos. Se
proponen dos niveles de affordances:

e A un nivel funcional: Como propiedad,
identifica las relaciones de alto nivel que
Ilevan un componente o sentido de utilidad
durante todo el ciclo de vida del producto.
Se describen como «capacidad de...». Las
affordances a este nivel proporcionan una
vision de la utilidad del producto y posibili-
tan la obtencién de requerimientos genéri-
cos avanzados.

e Nivel operacional: Como pro-piedad, de-
fine las relaciones que precisan atributos es-
tructurales e informativos que los productos
llevan, los cuales se relacionan directamente
con el nivel funcional de affordance. Dentro
del nivel operacional:

- Los atributos informativos del producto
ayudan sobre las posibilidades de compor-
tamiento del usuario en relaciéon con el pro-
ducto. Dichos atributos son significativos,
elementos perceptibles que pueden ayudar
al usuario con la formacién de modelos men-
tales cuando perciben el producto y con sus
operaciones fisicas mientras interpretan so-
bre lo que se indica.

- Los atributos estructurales proporcionan el
acceso fisico a funciones técnicas para cara-
cteristicas especificas del producto que pu-
eden ayudar al usuario con las subtareas.
Estos atributos, definidos por la forma, el
color, el material y por el layout, permiten al
usuario un adecuado uso del producto.

Actividades asignadas son: Las affordances
que pueden ser analizadas a nivel funcional
se recogen en la figura “Modelo funcional
con las affordances funcionales y sus grupos
de interaccion”.

A partir del modelo funcional con las af-
fordances se realiza el layout funcional de
producto, como aparece en la figura “Lay-
out funcional inicial de la cafetera eléctricay
requerimientos de affordance”.

e Sexta Fase: Métodos del layout del pro-
ducto: Esta etapa tiene como objetivo ree-
structurar las affordances (del producto) en
base a estos dos niveles de affordances. Se
requiere analizar (un cuidadoso pensami-
ento) las tareas como subtareas que realizan
los usuarios. Las subtareas se refieren a las
posibilidades de accién. Esta consideracion
garantizard que las relaciones entre las fun-
ciones técnicas y las tareas correspondientes
sean analizadas en gran profundidad. Activi-
dades a realizar:

e Partiendo de los grupos de interacciéon
gue estan recogidos en la tabla FTIM (2), se
obtienen subtareas de cada funcion, en las
que se buscaran affordances operacionales:
atributos estructurales, atributos informa-
tivos.

¢ Implementacién del producto con atribu-
tos informativos y estructurales respecto a la
apariencia y al comportamiento del mismo.
Se establecen en base al nuevo layout del
producto a partir de layout funcional inicial
de la cafetera eléctrica y requerimientos de
affordance. Figura 9.

e Este trabajo queda representado en la tab-
la “Andlisis y sintesis de affordances para la
cafetera eléctrica” (5) de disefio conceptual
de las affordances.

4. A manera de sintesis

A partir de los antecedentes se pudieron
identificar los principales aportes para esta
investigacion:

e Las consideraciones a la hora de evaluar un
producto han evolucionado. En la actualidad
se pueden reconocer diferentes tendencias
de disefio, como son el disefio centrado en
el sistema, el diseflo centrado en el usuario,
el disefio centrado en el contexto y el dis-
eflo emocional. Cada una de estas tenden-
cias tiene unas caracteristicas que resaltan
esta evolucién, y que surgen de la critica a la
etapa que la antecede.

¢ A la luz de cada una de estas etapas se pu-
ede reconocer también la evolucion del con-
cepto de usabilidad como evaluacién. Este
concepto tiene caracteristicas representativas
de la etapa de disefio en que fue concebido y
también se la han hecho criticas y recomen-
daciones en cada una de estas etapas.

* De la critica que hace Canasy Waerns, sobre
el modelo del disefio centrado en el usuario,
se concluye que los modelos que sustentan
las usabilidad deben cumplir ciertas carac-
teristicas, como permitir hacer predicciones
a priori en situaciones reales durante el de-
sarrollo de una nueva maquina, y constar de
una serie de principios generales aplicables a
cualquier tipo de disefo.

e Por otro lado, a través del desarrollo
conceptual de la usabilidad expuesto por
Keinonen, se ha notado que la usabilidad no
se encuentra aun consolidada, ya que esta
al ser tratada desde muchas perspectivas, se
ha convertido en un concepto muy amplio,
donde cada una de estas se considera esen-
cial, y donde estas pueden estar relaciona-
das, pero es dificil identificar el nucleo que
permite esta relacion.

e Por ultimo, en relaciéon a los antecedentes
de la evaluacién de los objetos de uso co-
tidiano, se encontraron enfoques que es-
tudian la usabilidad de estos objetos. Estos
proponen diferentes métodos de evaluacion
gue suelen estas basados en ciertos ejes con-
ceptuales de la usabilidad como son la visién
sistémica, la importancia del contexto para
la usabilidad, y la relevancia del usuario al
momento de la evaluacion, los cuales mar-
can una direccion a la idea de usabilidad de
estos productos como proceso o estrategia
de disefo. Sin embargo, aunque estos mé-
todos plantean una serie de actividades ori-
entadas a la usabilidad desde una visién sis-
témica a través de las etapas del desarrollo
de producto, estos no discuten en profun-
didad el concepto de usabilidad, ni sus me-
didas operacionales para la evaluacién, ya
que se considera que estas son relativas al
contexto de uso. Por lo tanto, estos méto-
dos sélo hacen referencia a las actividades
que permiten determinar la usabilidad, sin
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proponer artefactos o mecanismos concretos
que ayuden a su evaluacién. En este sentido,
estos enfoques se consideran genéricos o in-
completos al establecer un proceso concreto
de evaluacién, en este caso, aplicable a la
evaluacion de herramientas manuales.
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CAPITULO Il

OBJETO DE USO COTIDIANO.

Esta parte se centra en mostrar que el uso
del objeto esta determinado por la ambigte-
dad, complejidad y diversidad de la vida co-
tidiana de las personas y, por lo tanto, por
el entorno y por las condiciones o caracteris-
ticas que estas imponen al disefio. De esta
manera, se plantea que los objetos de uso,
tienen tanto una funcién basica como una
funcién simbdlica, propia de las creencias y
deseos particulares de las personas en medio
de una comunidad, lo cual da origen a una
diversidad de objetos y de usos, donde se
resalta la necesidad que estos sean concebi-
dos y evaluados teniendo en cuenta tanto su
funcionalidad, como su adaptacion al estilo
de vida de las personas para hacer efectiva
su apropiacion en la vida cotidiana.

Desde este punto de vista, se presen-
ta una visidon sistémica del objeto de uso,
la cual permite comprender los elementos
que intervienen en la interaccién entre el
hombre y los objetos de uso cotidiano la cual
es un punto de partida para analizar las
caracteristicas de la herramientas manuales
de uso cotidiano e identificar aquellos aspec-
tos que influyen en su usabilidad.

1. Objeto de uso.

Para proponer una definicién del objeto
de uso, se parte de caracterizarlo desde con-
ceptos de disefio que han sido comunmente
asociados al objeto de uso, como son: forma,
uso, funciéon, y necesidad. Se plantean estos
elementos como la estructura basica que de-
beria ser tratada para dar lugar a la discusion

acerca del objeto de uso en la vida cotidiana.

1.1 Forma

El concepto de forma, en este contexto, se
encuentra asociado a la definicién mas am-
plia de objeto, es decir, al objeto como cosa.
Pineda & Pineda (2009, pag. 5) afirman que
el objeto es: “Una materia que se mantiene
con forma, siendo la forma, lo que determi-
na el ordenamiento de la materia, su genero
y su eleccion”. De esta forma, el concepto de
forma puede es visto como punto de partida
para comenzar a distinguir el objeto de uso
de otras cosas en el mundo, ya que, como
afirma Sanchez (2009, pag. 9), se pueden
identificar diferentes origenes de la forma
de los objetos que permiten hacer esta dis-
tincion. Algunos de estos origenes son:

1.2 Uso (ser para algo):

Afirma Pineda y Pineda (2009, pag. 9),
que “la forma misma tiene una determi-
nante que surge de su distincién con las
cosas naturales”, la cual es su “designio” o
“destino” remitido al uso. Se asegura, cit-
ando a Heidegger (1996:21) que, para el ob-
jeto de uso, “esta combinacién de formay
materia ya viene dispuesta de antemano”
dependiendo del uso al que se vaya a des-
tinar el objeto, donde la “utilidad nunca se
le atribuye ni impone con posterioridad”
(pag. 5). En consecuencia, se concluye que:
“la cosa destinada al uso (...) es siempre pro-
ducto de una elaboracién cuyo sino es “ser-
para-algo” (pag. 5).

1.3 Funcion

Se afirma que “este designio como uten-
silio (...) revela la raiz funcional o instru-
mental del objeto de uso” (Pineda y Pineda,
pag. 5), la cual tiene su fundamento en
el quehacer del disefo, ya que la funcién,
gue se entiende como el “fin al que esta
destinado el objeto”, denota la intencién
del disefador al ser el quien especifica
la tarea que el objeto debe realizar. En este
sentido, se afirma que el “ser para algo” del
objeto establece una unién entre el origen
de la forma y el proceso de disefio, entendi-
endo el disefio como “un estado connatural
al hombre que (...) pone fines y crea y usa
modelos para realizarlos” (Pineda & Pineda,

pag. 5).

1.4 Necesidad

En el ambito del disefio, el concepto
de funcién ha sido comUinmente asociado
al concepto de necesidad. Lobach (1981,
pag. 22) define que, una necesidad es “el
resultado de una deficiencia que se intenta
subsanar”, con el objetivo de alcanzar
un “estado de tranquilidad y distensién”.
Desde este punto de vista, satisfacer al-
guna necesidad humana, se entiende como
la motivacién que lleva al ser humano
a actuar conscientemente en su entorno,
y modificarlo. De esta manera, la satisfac-
cion de las necesidades suele considerarse
como “lamotivacién primaria de la actuacién
del hombre” (pag. 22). Estas necesidades,
segun Lobach (1981, pag. 22), a su vez
estdn unidas a aspiraciones, las cuales se
caracterizan por centrarse en “un objeto
gque como tal es deseado”. Concluye que,
“se hace claro que un cierto tipo de satis-
faccion de necesidades, o de realizacion
de aspiraciones, se alcanza a través del
uso de objetos” desarrollados por medio
del trabajo del hombre(pags. 26-27).

2. Objeto de uso como producto cul-
tural en la vida cotidiana.

Teniendo en cuenta cada uno de los con-
ceptos que caracterizan al objeto de uso,
este puede definirse como: “ideas objetu-
alizadas, por medio del trabajo del hom-
bre, a fin de eliminar tensiones provocadas
por necesidades” (Lébach, 1981, pag. 30).
En este sentido, afirma Lobach, “la su-
presiéon o eliminacion de las tensiones se ver-
ifica durante el proceso de uso en el que el
usuario disfruta de las funciones del objeto
(las cuales) en el proceso de utilizacion
se manifiestan como valores Utiles” (pag.
33).

Sin embargo, al ser nuestro interés cara-
cterizar al objeto de uso en la vida cotidi-
ana, se planteara ciertas criticas y aportes
a esta concepciéon funcionalista del objeto
de uso y el concepto de necesidad. Autores
como Martin Juez (2008), Moles (1972) y
Pineda & Pineda (2009), demuestran que en
este ambito, estos planteamientos tienden a
reducir al objeto de uso en un satisfactor
de necesidades basicas al proponer que su
designio “nace una vez se evidencia una di-
ficultad operativa que el individuo no puede
resolver con sus propios recursos morfologi-
cos” (Pineda & Pineda, 2009). Mas profun-
damente se explica que, el objeto de uso
suele ser visto como “prestador de servicios
segun el repertorio de recursos operativos
que provee”. Desde este punto de vista,
se concibe que:

- Su uso “esta ligado a la "accién” que ejerce
el artefacto para propiciar una ayuda opera-
tiva”.

- “La complejidad de la forma, o de la amal-
gama de formas distintas, viene de la mano
de la complejidad del efecto operativo




perseguido”.

- “Los objetos de uso prestan al hombre ser-
vicios que se concretan en una configuracion
formal adecuada y que posibilita que lo an-
tropdégeno pueda ejercer la funcién que su
utilidad precisa”.

- "Los requisitos de operatividad determi-
nan la forma del objeto por ser aquella que
ha demostrado resultar la mas idénea para
cumplir cierta accion funcional, no sélo para
un individuo, sino en general para un grupo
de usuarios segun sus caracteristicas sociales,
culturales e histéricas” (Pineda & Pineda,

pag. 7).

Pineda & Pineda (pag. 8) reconocen las
limitantes de esta visidn restringida al com-
ponente “funcién u operatividad”, sefalan-
do que “los componentes disefisticos orien-
tados al uso estan ceiidos por los factores
culturales e historicos de los actos de un
grupo humano”. A su vez, Fernando Martin
Juez, asegura que esta es una visiéon incom-
pleta de la finalidad del objeto de uso, argu-
mentando que:

La necesidad por si misma no puede expli-
car la variedad y novedad de disefios crea-
dos por el ser humano (...) los artefactos del
mundo artificial no constituyen soluciones
directas a los problemas generados por la
satisfaccion de las necesidades basicas, sino
que son manifestaciones materiales de las
diversas formas que hombres y mujeres han
elegido a lo de la historia para definir y man-
tener su vida (2008, pag. 52).

Martin Juez (2008), perfila la concepcién
del objeto de uso como producto cultural y
no como satisfactor de necesidades basicas al
oponerse a la creencia de la necesidad como
algo concreto en la naturaleza, y al definirla

como producto de las circunstancias, es decir,
como “el producto de la coincidencia de sit-
uaciones singulares con creencias especificas
que se derivan de experiencias similares utili-
zadas como referencia” (pag. 46). Al respec-
to, afirma que la necesidad, que en principio
es vista como “aquello que nos parece im-
prescindible o nos lleva a actuar de manera
peculiar (...) es tan solo un efecto y su causa
es siempre un conocimiento, una capacidad,
un modo de conducirnos ante una situacion
peculiar” (Martin Juez, pag. 46). A si mismo,
define la capacidad como “habilidades (de
orden cognoscitivo) y destrezas (de orden
psicomotor); desarrolladas por un individuo
en una comunidad, siendo de orden biolégi-
co y cultural. En conclusion, “la necesidad es
una forma de expresar las creencias; es una
percepcion cultural” (pags. 46-47).

Para sustentar esta definicion de la
necesidad, y mostrar la insuficiencia de las
argumentaciones que la definen como “algo
univoco que solo pueda tener un significado
o tomarse en un sentido”, se caracterizara
nuestra vida cotidiana, para demostrar que,
en lo cotidiano, “los modos de calificar,
definir y disefiar un objeto son restringidos
y sesgados por creencias y ritos, mitos y prac-
ticas, intuiciones y conocimientos sanciona-
dos, que ejercemos desde los escenarios de
cada una de las diversas comunidades a las
que pertenecemos”(Martin Juez, pag. 58).

2.1 Vida cotidiana

Segun Martin Juez (2008) , en lo cotidi-
ano, los hechos que conforman nuestra vida
son experimentados a través “desde un sis-
tema previo de ideas, y a través de ciertas
estructuras sensibles y recursos técnicos pe-
culiares” a partir de los cuales, vamos con-
struyendo verosimiles (vamos haciéndonos
de habilidades y destrezas) que seran nues-
tras modalidades de accién y de uso de cier-

tos objetos para resolver situaciones simi-
lares” (pag. 58). En otras palabras, los hechos
y el uso de los objetos son experimentados a
través de nuestros verosimiles, las cuales es-
tan basadas en creencias, capacidades.

De acuerdo a lo anterior, se explica que lo
cotidiano deja de ser “una figura real para
convertirse en imagenes con las que se con-
struye un discurso que a su vez se convierte
en evidencia y registro” y, por lo tanto, se
afirma que “del hecho real y concreto” nun-
ca se da “cuenta cabal”, siempre se habla
desde una perspectiva subjetiva desde la cual
se interpreta, se explica y actua “en eventos
similares al original” (Martin Juez, pag. 58).

Por otro lado, se argumenta que lo cotidi-
ano también esta determinado por nuestra
pertenencia a una comunidad, donde los
verosimiles subjetivos que hemos construido
en nuestras vidas, son diluidos en un discur-
so “universal (...) en favor de la coherencia
del todo”. En otras palabras, la comunidad
“somete los intereses particulares a una
vision homogénea (construyendo) un para-
digma de unidad que diluye lo singular en
un discurso universal de apariencia <<util>>
para todos”, a partir del cual se generan cos-
tumbres y conductas que también “modelan
y expresan los eventos, vinculos, y propositos
gue construyen una vision de la realidad y
un uso del mundo”, es decir, de lo cotidiano.
(Martin Juez, pag. 59)

En este sentido, y teniendo en cuenta esta
fragmentacion de la vida cotidiana (mundo
subjetivo, mundo objetivo), se explica que
“nuestras creencias, transformadas en pau-
tas (...) son tan solo un modo de mirar, una
manera de actuar y participar” (pag. 59), las
cuales estan determinadas tanto por: nues-
tra forma de vida y los modelos desde los
gue actuamos esperando que “las cosas sean

lo que aparentan ser” como por las condi-
ciones naturales, nuestras capacidades como
especie, nuestro desarrollo biolégico, que a
su vez estan determinados por “el ambiente
construido a través de los objetos y (...) las
condiciones sociales de produccién y de re-
cepciéon de sentido”(pag. 59). Por lo tanto,
se concluye que:

“Un verosimil (nuestras habilidades y
destrezas) es solamente una aproximacién a
la realidad (...) En relaciéon a los objetos: un
verosimil “es un argumento operativo ante
los hechos para juzgarlos, afiliarse, confiar o
actuar con certeza; con esa certeza siempre
relativa temporal y espacialmente, siempre
contextual”(pag. 59).

Y, asi mismo:

“lo cotidiano serd entonces una represent-
acion practica de verosimiles: el lugar donde
las cosas pueden ser conforme el concepto
que de ellas forma la mente; es decir, donde
pueden ser verdaderas (...) con todo y su ex-
trema complejidad, no es un escenario don-
de todo esta, todo cabe y todo es posible.
Nuestra vida diaria, a pesar de los asombros
eventuales, es bastante limitada con respec-
to a lo posible; es, diriamos, bastante prob-
able (especializada) y conservadora”(pag.
60).

2.2 Caracterizacion del objeto de uso co-
tidiano:

Siguiendo el analisis acerca de la vida co-
tidiana, se sefalaran caracteristicas del ob-
jeto de uso en este ambito.

2.2.1 Necesidad vs Deseo:

Desde lo dicho por Martin Juez (2008).
y segun lo cotidiano, se entiende que “una
necesidad, para cierta comunidad, gener-
acion, o clase social, puede carecer de valor
utilitario o ser un lujo superficial para otra




comunidad”, ya que, “las llamadas necesi-
dades son categorias conceptuales producto
de la combinatoria inagotable de percep-
ciones, creencias, habilidades y destrezas que
en lo cotidiano confrontamos”. En este sen-
tido, “la selecciéon, manipulacién y creacion
de los disefios” (pag. 53) surgen de estas
necesidades y no de necesidades basicas.

Martin Juez propone que el deseo, mas
que la necesidad, es el motivo de abundan-
cia de objetos de uso en nuestro entorno; ya
que, las creencias de los individuos o de una
comunidad se matizan a través este. Se de-
fine el deseo como: “la asociaciéon de nues-
tras creencias, capacidades, un escenario o
entorno, nuestro sentidos, cosas o eventos,
seres y creencias, las cuales definen un juicio
respecto al mundo y las cosas, que nos guia
y lleva hacia la acciéon, conocimiento, pos-
esion y disfrute de las cosas” (pag. 53). En
este sentido se afirma que, “el objeto como
deseo es, solamente una imagen mental,
una idealizacion que permite <<vernos>>,
imaginarnos utilizdndolo para satisfacer
usos y creencias” (pag. 53).

2.2.2 Forma:

Siantesseconsiderabaque “la complejidad
de la forma (venia) de la mano de la comple-
jidad del efecto operativo perseguido” en
lo cotidiano “los modos de calificar, definir
y disefiar un objeto son restringidos y ses-
gados por creencias y ritos, mitos y prac-
ticas, intuiciones y conocimientos sancio-
nados, que ejercemos desde los escenarios
de cada una de las diversas comunidades a
las que pertenecemos”. En este sentido, la
forma del objeto es una prescripcion —“una
norma, una configuracién, un uso, un es-
tilo"”-, que “establece limites y genera per-
cepciones, desarrolla potencias y define
comportamientos, maneras de uso, modos
de vinculacion entre los miembros de una

comunidad y de estos con la naturaleza”
(Martin Juez, pag. 60).

2.2.3 Funcion:

La funcién de un objeto es “el propdsito
para el que fue creado, con el que se puede
realizar la accién o alcanzar el efecto pre-
visto” (Martin Juez, pag. 177). Si la funcién
del objeto de uso estaba enfocada a prestar
al hombre servicios operativos, para cumplir
cierta accion funcional, desde la idea de lo
cotidiano, la funciéon basica se ve determi-
nada por funciones que responden a “me-
taforas, predilecciones y manipulaciones”
que encubren la funcién principal. De esta
manera, a la hora de disefiar, esta debe ser
concebida de dos maneras:

- En un primer sentido, el objeto debe servir
para resolver o modificar una situacion medi-
ante un acto en el que se utilice, y por lo tanto,
el objeto debe ser concebido como prétesis o
como prolongacién del acto humano.

- En un segundo sentido: el objeto, al encon-
trarse dentro de un entorno, se considera
parte de un sistema y condicionamiento del ser
humano. Desde este punto de vista, el objeto
debe expresar un sistema de creencias o vero-
similes ya que”el objeto es siempre un proyec-
to, una proyeccion de los deseos” (Martin Juez,
pag. 62).

2.2.4 Uso:

Segun Martin Juez, el uso “es la posibili-
dad que ofrece el objeto de satisfacer fun-
ciones similares a otras cosas”. Explica mas
profundamente que, la utilidad de un ob-
jeto es una valoracién de orden cultural (...)
depende de nuestra forma de vida, de los
paradigmas a través de los cuales construi-
mos el deseo y desarrollamos habilidades y
destrezas peculiares”. En este sentido, “el
modo de empleo y la importancia de un dis-

eflo son entranables al sistema de creencias
que lo adopta (...) La utilizacién de un ob-
jeto evoca una representacién o sugiere una
maniobra fisica especifica” (p.177). En con-
clusion, los usos del disefio se sesgan segun
la demarcacién donde utilizamos y nombra-
mos los objetos, dependiendo:

- “"De nuestras habilidades y destrezas pecu-
liares, nuestras estructuras biolégicas y men-
tales que van estableciendo limites y predilec-
ciones, y nuestro acervo simbdlico, que nos
Ilevan a manipulaciones singulares”.

- Del contexto donde utilizamos los objetos,
siendo este un eje, o indicador sobre el que
giran creencias y habilidades peculiares de
uso. El ser humano se adapta a esta diversi-
dad de circunstancias, actuando en ambientes
muy diferentes, donde nuestra actuacién cor-
responden a lo que es adecuado para cierta
colectividad especifica. Por lo tanto, en la vida
cotidiana “cada ser tiene una multiplicidad de
identidades, una multiplicidad de personali-
dades en si mismo”.

- De los objetos, ya que estos tienen efectos
diferenciados de acuerdo con las realidades al-
ternas que vive el sujeto. Un objeto que opera
de forma determinada en un nivel de realidad
no necesariamente lo hace de la misma man-
era en otro; por ello, un objeto no es siempre
el mismo: al crearlo, utilizarlo o calificarlo, lo
hacemos desde una o unas cuantas de las fac-
etas de su muy rica diversidad de representa-
ciones"” (pag. 65)

3. Modelo sistémico del objeto de uso
cotidiano

Estableciendo las caracteristicas del ob-
jeto de uso en la vida cotidiana, se pudi-
eron identificar ciertos ejes conceptuales
gue determinan esta vision del objeto y el
modelo sistémico que permite guiar el ejer-

cicio del disefador en su labor de presentar
soluciones coherentes a la complejidad de la
vida cotidiana. Este serd presentado como
un marco para analizar las caracteristicas de
las herramientas manuales de uso cotidiano
e identificar aquellos aspectos que influyen
en su usabilidad.

3.1 Ejes conceptuales: Los principales
ejes conceptuales que marcan esta
vision de los objetos de uso cotidiano
son:

3.1.1 Ambigutiedad:

La ambigledad se presenta al querer com-
prender lo que significan las cosas, en este
caso el objeto de uso cotidiano, ya que este
tiene que ser entendido entre la dinamica
sujeto-objeto-entorno. Desde este punto de
vista, se entiende que “los objetos por si mis-
mos no son diferentes en principio y ni siqui-
era en lo que ha eficacia se refiere” (Martin
Juez, pag. 64), ya que lo que los diferencia
son las relaciones especificas que se estable-
cen entre estos elementos.

3.1.2 Complejidad:

“las circunstancias variadas a cada mo-
mento producen resultados diversos en el
disefio y en el uso de los objetos” (p.63). Des-
de este punto de vista, Martin Juez (p.65), cit-
ando a Childe (1984), concluye que “cualqui-
er tecnologia — y con ella, sus productos- ha
de evaluarse en términos de la cultura en la
que se concibe y en la que se utiliza”. Con-
tinua diciendo que “los términos que apor-
tan y combinan comunidades- muchas y muy
variadas, y que conforman una culturay una
sociedad-hacen mas compleja, pero aun mas
necesaria dicha evaluacion”.




3.1.3 Vision sistémica:

Segun la importancia del entorno cotidi-
ano y complejidad para comprender al ob-
jeto de uso en medio de la diversidad per-
spectivas y usos del objeto en nuestra vida
cotidiana, se establece la necesidad de una
visién sistémica de la relacién de los usuarios
con los objetos, en busca que comprender
su dindmica en un contexto de uso determi-
nado.

3.2 Sistema Ergonomico:

Teniendo en cuenta los ejes conceptu-
ales que determinan la visién del objetos de
uso cotidiano, se resalta la visidon sistémica
del objeto propuesta desde el ambito de la
ergonomia por autores como Garcia Acos-
ta (2002), Saravia (2006) y Becerra (2010).
Como explica Saravia (2006), esta vision se
presenta como un esfuerzo por comprender
como se dan las interacciones entre los seres
humanos y los otros elementos de su entor-
no, teniendo en cuenta la influencia de este
tanto para el sujeto como para el objeto.

Para dar un enfoque coherente de lo que
es un sistema ergonémico, Saravia (2006) cit-
ando a Bertalanffy(1950), propone partir de
la definicién clasica de sistema, entendido
como “el complejo de elementos en inter-
accion que tienen un fin comun” (pag. 36).
Al respecto dice que, “lo que persigue un
analisis de enfoque sistémico es (...) que to-
dos los elementos de un conjunto que inter-
actuan entre si persiguiendo un fin comun,
sean tenidos en cuenta de manera equili-
brada y completa en el momento de estu-
diar sus relaciones e interacciones” (pag. 37).
(Figura 4. Diagrama bésico del sistema ergonémico,)

Sefala que esta definicion permite “de-
terminar y controlar todas la relaciones posi-
bles entre los elementos del sistema”(pag.
36). De esta manera, establece la unidad

ENTORNO

ESPACIO OBJETO/
FiSICO MAQUINA

SER
HUMANO

Figura 4. Diagrama basico del sistema ergonomico,
Adaptado de Garcia., 1986,
por Martha Helena Saravia. Pag. 38

basica de analisis en la ergonomia, es decir,
el sistema ergonémico (SE), del cual argu-
menta que: “El SE (...) esta compuesto por
tres elementos conocidos y predeterminados
que son ser humano, objeto/maquina y es-
pacio fisico. Estos tres elementos se relacio-
nan entre si o entre sus partes, e interactian
para llevar a cabo trabajos o actividades que
pueden ser motoras, sensoriales o racion-
ales” (pag. 37).

3.2.1 Descripcion de las caracteristicas del sis-
tema ergonomico:

Esta propuesta del SE tiene caracteristicas
basicas a tener en cuenta:

a. La tarea: se define como “una meta
o proposito, y las diferentes acciones que el
sistema debe realizar para cumplir con dicha
tarea”, esta es definida a priori y esta com-
puesta por secuencia de acciones, donde ella
es el resultado. (Garcia Acosta, pag. 164).

b. Elementos o subsistemas: Los elementos
del sistema ergonémico interactian entre si
y se caracterizan por tener mecanismos de
retroalimentacién(Garcia Acosta, pag. 164).
Estos son:

- Usuario: Individuo, hombre o mujer, de
cualquier edad, que a través de habilidades
y destrezas peculiares, estructuras biolégi-
cas y mentales, establece limites y predilec-
ciones, que le permiten interactuar con un
objeto de una manera particular.

- Objeto/maquina: Como explican Sanders
y McCormick (1993, pag. 14): “una “maqui-
na” consiste practicamente en cualquier
tipo de objeto fisico, dispositivo, equipo, in-
stalaciones, cosa, o lo que sea que la gente
utiliza en para llevar a cabo una actividad
dirigida hacia el logro de un propésito, en
la realizacién de alguna funcion” (pag.14).

- Espacio Fisico: Lugar especifico, material y
concreto, natural o artificial, requerido para
poner en funcionamiento el sistema. El es-
pacio fisico y el objeto maquina conforman
el ambiente construido (Saravia, pag. 20).

- Entorno: Afirma Garcia Acosta que, “al
referir al “entorno” se estan expresando as-
pectos que condicionan o enmarcan al sis-
tema ergondémico, esto es, que lo hacen op-
erar de determinada manera como un todo.
Sefala que los factores contemplados por
la nocién de entorno son: politico-juridicos,
econdmicos-financieros,  socio-culturales,
tecnolégicos-cientificos, ecoldgico-geogra-
ficos (Garcia Acosta, pag. 125).

¢. Acciones: Seqgun Garcia (2002, pags. 164-
165) estas son realizadas por los elementos
del sistema para realizar la tarea. Pueden ser
analizadas de dos maneras:

- Como comportamientos teleolégicos, en

relaciéon con la tarea. Se refiere a una se-
cuencia de acciones globales (A1, A2, A3)
con relacién a la finalidad del sistema. Este
es nivel de interpretacion teleoldégico, y se
refiere a la interpretaciéon del propésito.

- Como comportamiento mecanico, cuando
se analiza una de las acciones globales (An)
en relacién con el mecanismo que permite
su ejecucion. Este es un nivel de descripcién
mecanico, y es independiente del telos del
sistema.

Para que la tarea pueda ser llevada a cabo,
cada uno de los subsistemas o elementos
debe cumplir con las condiciones necesarias
para interactuar y cada uno de los subsiste-
mas o elementos debe realizar la secuencia o
cadena de acciones globales que conduzcan
a la realizacion de la tarea (An). La actividad
global de cada elemento afecta la actividad
global de todo el sistema (pag.165).

d. Interfaz: Este concepto es central en
este trabajo, por que reune hasta este mo-
mento todos los problemas que hemos ve-
nido tratando, es decir, la ambigledad del
objeto de uso cotidiano, y la adaptacién en-
tre este y el usuario. La interfaz permite dis-
tinguir y reflexionar sobre aquellos objetos,
gue compartiendo una funcionalidad similar,
permiten o no la adaptacion entre usuarioy
objeto. En este sentido, la idea de interfaz es
aquella que representa esta situacion, y que
permite reflexionar sobre como el objeto de
uso y el usuario, pueden adaptarse para al-
canzar un fin comun.

La interfaz es descrita por Saravia
(2006, pag. 43) como “el campo donde
se establecen las relaciones directas entre
los elementos del sistema ergonémico o
de sus subsistemas, una vez estos se ponen
en actividad”. Dice: “la interfaz agrupa
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el conjunto de interacciones entre”:

Ser Humano <+———— Objeto / Maquina
Objeto / Maquina +=———> Espacio Fisico
Espacio Fisico —_— Ser Humano

Figura 5. Interacciones segun Saravia (pag.43)
Explica que:

Estos “campos” (las interfaces), son recono-
cidos a través de los sentidos con los que el
ser humano puede identificarlos; de esta
manera, las interfaces pueden nombrarse
de acuerdo con el canal de percepcion por
medio del cual se identifican pero no ex-
cluye la posibilidad de que existan otros
tipos de interfaces en un determinado sis-
tema. Asi mismo, para no confundir las in-
terfaces que incluyan al ser humano con las
que pueden establecerse de manera directa
entre el espacio fisico y el objeto maquina
(aun cuando estas se determinan en la me-
dida que el ser humano las percibe, detecta
y determina) se propone denominar a este
campo como la Interfaz Ambiental, siendo
asi que dentro de este grupo se establecen
las condiciones reconocidas internacional-
mente como condiciones ambientales (pag.
43).

Al respecto de la interfaz ser humano-
objeto/maquina, explica Garcia (2002) que
esta se instala entre las acciones globales
de cada uno de los elementos/subsistemas y
esta compuesta de instrucciones o secuencia
de reglas para ejecutar las acciones (signos)
(pag.165).

e. Interaccion: La interaccion se debe en-
tender como “aquella que describe una ac-
cién y/o conducta especifica que se da entre
dos de los elementos de un sistema / subsis-
tema y se produce Uunicamente dentro de la
interfaz” (Saravia, pag. 43). Esta tiene dos
sentidos, causa y efecto. La dindmica de la

interaccion con objetos de uso cotidiano es
tratada por Garcia (2002), como un “com-
portamiento complejo de los sistemas no lin-
eales”. El autor, describe su comportamiento
con el siguiente esquema.

“Como punto inicial se tiene la tarea, para
cuya realizacién intervienen dos elementos/
subsistemas (no esta de mas enfatizar que
la tarea no es una accion extra, sino el resul-
tado de la secuencia de acciones realizada
por el sistema). Es importante que ambos
elementos cumplan con una serie de con-
diciones necesarias y suficientes. Cada uno
de los elementos/subsistemas debe ejecu-
tar una cadena de acciones globales (A1,
A2, A3). Por otra parte, para poder ser re-
alizada la accion global (A1) se requiere un
mecanismo (M1). A su vez, el mecanismo
puede estar compuesto de un determinado
numero de mecanismos internos (m.i), los
cuales ejecutan una serie de acciones mera-
mente mecanicas (a). Finalmente, entre las
acciones globales (An) de ambos elementos/
subsistemas, se establece una interfaz, que
es lo que permite que se ejecute la tarea”
(pag. 167).

Teniendo en cuenta este marco planteado
acerca del objeto de uso desde una vision sis-
témica que permite caracterizarlo segun la
ambigledad y complejidad presentes en la
vida cotidiana, se dara paso al estudio de las
caracteristicas de las herramientas manuales
bajo esta marco, identificando los aspectos
que influiran en la determinacién de su usa-
bilidad, y por lo tanto, en la eleccién de los
componentes que conforman la propuesta
de evaluacién de estos objetos.
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CAPITULO Il

HERRAMIENTAS MANUALES DE USO COTIDIANO.

En esta parte se tratara el concepto de
herramienta manual desde definiciones
aportadas en el ambito de la ergonomia.
En este sentido, se reconocieron tres tipos
de caracterizaciones sobre este objeto: de-
scripciones y recomendaciones ergonémicas
de la herramienta manual, una visidn tradi-
cional del sistema manual, y una nueva con-
cepcién de este sistema gracias a los aportes
de Garcia Acosta (2002). Como objetivo, se
busco establecer una caracterizacién de este
tipo de herramientas para determinar los
factores que influyen en la evaluacién de su
usabilidad.

1. Aproximacion conceptual a las her-
ramientas manuales

La herramienta manual o de mano, es
descrita por Valencia et al. (2006) como “un
utensilio de trabajo utilizado generalmente
de forma individual que requiere para su
accionamiento fuerza motriz humana”. Se
dice que esta se caracteriza “por amplificar
o reducir alguna de las funciones de mano,
(lo cual) puede significar mas impacto como
el martillo, mayor fuerza de tomar como los
alicates, mayor torsion como llaves” (pag. 9).
Estan disefiadas para ayudar a realizar tar-
eas comunes o sencillas, que requieren poca
planificaciobn como ajustar, doblar, sujetar,
punzar, cortar, etc.

Se dice que estas son utilizadas en infini-
dad de actividades laborales. Se les conside-
ra de gran importancia ya que estas son usa-
das por un gran numero de personas, de las
cuales se suele considera que saben utilizar

las herramientas manuales mas corrientes.
Sin embargo, se sefala que los usuarios que
usan estas herramientas, sobretodo en el
ambito industrial, suelen estar expuestos a
lesiones que provocan “incapacidades per-
manentes parciales”, acerca de las cuales se
suele tener menor consideracién a la hora de
establecer técnicas de prevenciéon. En conse-
cuencia, se llama la atencidon sobre este as-
pecto ya que se considera que el nUmero de
trabajadores que estan expuestos a estas le-
siones es muy elevado. (Tamborero del Pino,
pag. 1). Algunos de los riesgos que afectan
a los usuarios que han sido sefalados son:
“golpes y cortes en manos ocasionados por
las propias herramientas durante el trabajo,
lesiones oculares por particulas provenientes
de los objetos que se trabajan y/o de la pro-
pia herramienta, golpes en partes del cuerpo
por despido de la herramienta o del mate-
rial trabajado, esguinces por sobreesfuerzos
o gestos violentos” (Tamborero del Pino,

pag. 1).

Las causa de estos riesgos suele atribuirse
al mal uso que el usuario hace de las her-
ramientas, por ejemplo, Tamborero del Pino
(s.f) afirma que estos riesgos son causados
por que el usuario abusa de las herramientas
para efectuar cualquier tipo de operaciéon o
por que usa herramientas inadecuadas o de-
fectuosas y por otro lado, esto también se
atribuye a su mala calidad o mal disefado
(pag.1).En este sentido, sefala una serie de
medidas preventivas que deben ser tenidas
en cuenta al disefar y utilizar estas herrami-
entas, estas son:

1.1 Diseno ergonomico de la her-
ramienta: desde un punto de vista er-
gonomico las herramientas manuales
deben cumplir una serie de requisitos
basicos para que sean eficaces, a sab-
er:

- Desempenfar con eficacia la funcién que se
pretende de ella.

- Proporcionada a las dimensiones del usu-
ario.

- Apropiada a la fuerza y resistencia del usu-
ario.

- Reducir al minimo la fatiga del usuario
(pag.2)

1.2 Criterios de diseino:

se dice que la herramienta, debe adaptar-
se a la mayoria de la poblacion colocando es-
pecial atencion al disefio del mango, ya que
la muneca debe permanecer recta durante
la realizacién del trabajo. Se dan una serie
de recomendaciones para lograr que este se
adapte a la postura natural de asimiento de
la mano, como por ejemplo medidas de alin-
eacion entre brazo y herramienta, angulo
entre brazo y mano, diametro y longitud,
textura, etc.

1.3 Practicas de seguridad:

se presentan seis practicas de seguridad
que deben tener en cuenta los usuario para
hacer un buen uso de las herramientas de
mano, estas son:

- Seleccién de la herramienta correcta para
el trabajo a realizar.

- Mantenimiento de las herramientas en
buen estado.

- Uso correcto de las herramientas.

- Evitar un entorno que dificulte su uso cor-
recto.

- Guardar las herramientas en lugar seguro.

- Asignacion personalizada de las herrami-
entas siempre que sea posible(pag.3).

1.4 Gestion de las herramientas:

se dice que para alcanzar estos aspectos,
el uso y el disefio deben tener en cuenta
las siguientes fases de uso: adquisicion, adi-
estramiento, observaciones planeadas del
trabajo, control y almacenamiento, manten-
imiento, transporte.

- Adquisicién: esta fase se centra en que el
usuario adquiera herramientas acorde al tra-
bajo a realizar, gracias al conocimiento claro
del trabajo a realizar, y tener claras unas
pautas basicas de seguridad para escoger la
herramienta.

- Adiestramiento-Utilizacion: se sefiala que
esta es “la fase mas importante pues en ella
es donde se producen los accidentes” y que
se debe prestar atencién a que el operario
siga estos aspectos:

e Deben seguir un plan de adiestramiento en
el correcto uso de cada herramienta que deba
emplear en su trabajo.

¢ No se deben utilizar las herramientas con
otros fines que los suyos especificos, ni sobre-
pasar las prestaciones para las que técnica-
mente han sido concebidas.

e Utilizar la herramienta adecuada para cada
tipo de operacion.

* No trabajar con herramientas estropeadas.




¢ Utilizar elementos auxiliares o accesorios que
cada operacién exija para realizarla en las me-
jores condiciones de seguridad.

- Observaciones planeadas del trabajo: Se
debe observar como se efectian las opera-
ciones con las distintas herramientas manu-
ales y detectar las deficiencias para su correc-
cion, explicando de forma practica en cada
caso cual es el problema y cual la solucién
asociada

- Control y almacenamiento: Se debe llevar
a cabo un programa de seguridad que ase-
gure que las herramientas se encuentren en
perfecto estado, y asegurar que estas se en-
cuentren debidamente almacenadas, para
evitar su deterioro.

- Mantenimiento: Estas herramientas suelen
ser reparadas o desechadas si ya no pueden
ser usadas. En este sentido, estas herramien-
tas debe permitir su mantenimiento.

- Transporte: Estas herramientas, suelen ser
usadas en diferentes ambientes, por lo tanto
se debe prestar atencién a los elementos que
permiten su transporte seguro, como cajas,
bolsas o cinturones especialmente disefados
para ello.

2. La herramienta manual como sis-
tema

Como fue sefialado anteriormente, se
suele considerar que las personas a la hora
de interactuar con una herramienta man-
ual, conoce de antemano como es su fun-
cionamiento. Sin embargo, también ha sido
demostrado que los usuarios suelen tener le-
siones fisicas al interactuar con estos objetos
y que por lo tanto se deben tomar una serie
de recomendaciones a la hora de disefiarlos
y usarlos. En relacion a estas ideas, se pre-

senta un analisis sobre el modelo sistémico
del sistema manual clasico propuesto por
autores como Sanders y McCormick (1993) y
Mondelo et.al., (1999), considerando que en
gran medida, este ha influenciado la forma
como se concibe el disefio y uso de este tipo
de herramientas. Se demostrara que este
modelo tiene diferentes problemas que im-
piden al ergbnomo disefar productos usa-
bles y seguros. Este andlisis es hecho desde
la critica presentada por Garcia (2002) sobre
los enfoques de la interaccién segun siste-
mas ergondémicos clasicos.

Segun Garcia (2002), el sistema manual
clasico describe la dindmica del sistema man-
ual de la siguiente manera: “el ser humano
provee la fuerza y el control (la maquina
funciona como una extensién de las capaci-
dades humanas)”. Como ejemplo, se sugiere
una persona operando una herramienta
manual simple, como un azadoén.

PERSONA
(como motor y controlador)
ENTRADA SALIDA
& INFORMACION EN MEMORIA J
_>

SENSA- |PROCESA- |ACCION
CION |MIENTO
Y DECISION

INFORMACION DE
RETROALIMENTACION
(sistema en lazo cerrado)

Figura 6. Esquema sistema manual de Sanders
y McCormick.
Extraido de Garcia, pag. 128

La primera critica que hace Garcia sobre
este sistema se centra en que este modelo
no toma el ambiente como uno de los com-
ponentes del sistema. Explica que esto se
debe a que, este sistema clasico suele pre-
star mas atencién a la clase de interaccién
que se da para realizar determinada tarea,

es decir, la interaccion entre ser humano/
objeto-maquina sin tener en cuenta las in-
teracciones con el espacio fisico, las cuales
“también afectan la tarea, el propésito o la
funcién del sistema ergonémico”. Se resalta
la importancia de considerar el espacio fisico
como un elemento activo en la interaccion,
y pasar al andlisis de una relacién trilateral
usuario-objeto/maquina-espacio fisico (pag.
137).

Como segunda critica, se expone que este
modelo presenta diferentes problemas al
definir la dinamica del sistema ergonémico
a través de teorias de la informacién, ya que
esta teorias comprenden la interacciéon en-
tre ser humano-maquina como algo “neu-
tro” y "esencial” desligado del contexto
social en donde se construye el sentido de
los mensajes. Este problema se presenta al
describirse la interaccién como un proceso
de entrada y salida de informacién, donde
se concibe que, el ser humano para actuar,
debe percibir o detectar cierta informacién,
interpretar y procesar esta informaciéon en
el cerebro, para decidir un rumbo de ac-
cion. (Figura 7. Esquema representativo del sistema
humano-maquina)

Segun explica Garcia, esto conlleva con-
siderar la interaccién del ser humano como
un proceso mental donde se separa accion
de pensamiento, es decir, se asume que para
poder ejecutar una accidon se requiere un
pensamiento previo; siendo asi que la causa
de la accién es el pensamiento (pag.148).
Como critica a esta postura, se afirma que
esta reduce las actividades humanas a un
“mecanicismo y funcionalismo”, consid-
erando al ser humano como un procesador
de informacién y dejando las sefiales o in-
formacion recibida por el ser humano “sin
bases semanticas y, por lo tanto, de interpre-
tacion social” (pag.148). En contraste a esta
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Figura 7. Esquema representativo del sistema
humano-maquina, propuesto por Chapanis (1976)
y referenciado por McCormick, pag. 15.

postura, se argumenta que:

“el significado de una sefal es una con-
struccion o un acuerdo social (...) donde
el verdadero significado, depende del uso
que se tenga de las palabras (...) Asi, las
reglas son pragmatico-semanticas y no solo
semanticas o preestablecidas en un modelo
o programa. Las reglas de cualquier len-
guaje humanos son dinamicas, pues estan
ligadas a las acciones de los seres humanos
y por lo tanto, el uso en determinadas cir-
cunstancias y condiciones es el que esta-
blece su validez. Es esta dinamica la que
caracteriza el pensamiento humano y al
cual ninguna maquina puede llegar, pues
implicaria auto-programarse con todos los
rangos de libertad posible”. En sintesis, el
modelo cae en reduccionismos al tratar al
comunicacién como algo “neutral” y “esen-
cial”, desligado del contexto social en don-
de se construye el sentido de los mensajes”
(Garcia Acosta, 2002, pag. 148).




En este sentido, y segun lo propuesto por
Garcia (2002),

- El modelo de la interaccién centrado en la
informacion, reduce las actividades humanas
a un “mecanicismo y funcionalismo”. Sefala
el autor que los seres humanos tienen expe-
riencias que “son al mismo tiempo sensacion
y pensamiento; por lo tanto, la experiencia
siempre pasa por el filtro de lo simbdlico y es
la que permite comprender e interpretar la
realidad a través de conceptos.

- La interaccion como proceso de comuni-
cacién es impensable sin un proceso de in-
terpretacion de simbolos. “La informacion
adquiere sentido por un acuerdo social; lo
que realmente ocurre es una accién, una
conducta de ver, oir, gustar, etc. En ningun
momento hay una salida de informacién de
la maquina y luego una entrada de infor-
macién en el ser humano. Lo que aqui se lla-
ma informacién opera esencialmente en el
plano de la conducta, pues hay que recordar
que ver, oir, tocar, etc., son verbos, y por lo
tanto, nos remiten claramente a acciones”
(Garcia Acosta, 2002, pag. 148).

- La interfaz esta compuesta de un conjunto
de signos “que el ser humano es capaz de
manipular, si esta entrenado y los conoce; si
sabe de antemano las reglas de operacién,
entonces también sabe que actividades pu-
ede o no puede hacer” (Garcia Acosta, 2002,
pag. 147).

- La maquina, que es equiparada con po-
tencialidades del ser humano como detectar,
confrontar y procesar informacién, en reali-
dad, “por mas compleja que sea, no posee
conciencia y es incapaz de elaborar y estruc-
turar nuevos conceptos”“. Por lo tanto, “no
es posible hablar de que una maquina “co-
munica” determinado mensaje simplemente

4. bid., pag. 153

es un autémata que tiene una interfaz para
ser interpretada por el ser humano” (Garcia
Acosta, 2002, pag. 153).

3. Sistema manual reconsiderado:

Segun las limitaciones presentadas acerca
del modelo clasico del sistema man-
ual, se realizara una caracterizacion
sistémica general de las herramien-
tas manuales de uso cotidiano, segun
los elementos claves sefialados por Garcia en
sucaracterizaciondelossistemasergondémicos,
y mas especificamente, se tomara como
ejemplo, la nueva caracterizacion que hace
Garcia de estos objetos, centrandose en un
sistema manual como ejemplo (el [apiz). Esta
nueva reconsideraciéon permite esclarecer
los elementos claves que pueden llegar
a influir en su usabilidad.

Para comenzar, se establece que
las  herramientas  manuales pueden
ser consideradas parte de un sistema:
Herramienta de Mano-Usuario-Espacio
Fisico (Hm-U-E), donde la caracterizacion
donde sus principales elementos son la sigu-
ientes:

3.1 Usuario:

El usuario de la herramienta de mano,
generalmente es un individuo que a través
de sus habilidades y destrezas peculiares, es-
tructuras biolégicas y mentales, establece
limites y predilecciones, que le permiten
interactuar con la herramienta manual
de manera particular. Como ejemplo, dice
Garcia: Un lapiz “es un sistema que describe
el uso de un objeto para escribir: al usar
un lapiz, lo primero que interviene es el
aprendizaje infantil sobre la forma “correc-
ta” de tomarlo con la mano, los habitos de
posturas y destreza adquiridos, etc., que se
vuelve parte del sentido comun”. En sintesis,

sefala que “se aprende a interactuar con los
objetos, como un lapiz, gracias al aprendiza-
je socialy ala misma accién asociada a su uso,
lo que implica que la percepcién rebasa
el nivel fisiolégico u organico, es algo que
también depende del entorno socio-cultur-
al”5 (Garcia Acosta, 2002, pag. 157).

3.2 Herramienta de mano:

Es un objeto que sirve para realizar una
secuencia de acciones (fisicas y cognitivas),
para alcanzar la tarea propuesta. El obje-
to permite la realizacion de estas acciones
través de sus atributos estructurales e in-
formativos.

- Atributos estructurales: proporcionan el ac-
ceso fisico a funciones técnicas que ayudan
al usuario con las subtareas. Estos atributos
gue estan definidos por la forma, el color, el
material, etc., permiten al usuario un adec-
uado uso del producto.

- Atributos informativos: Atributos significa-
tivos, elementos perceptibles que guian la
interpretacion del cuando perciben e inter-
actua con el producto, en la realizaciéon de
actividades fisicas o cognitivas.

3.3 Interfaz:

El usuario se relaciona con la herramienta
a través de una interfaz. La interfaz es recon-
ocida por el usuario a través de sus sentidos.
Esta compuesta de un conjunto de signos
(instrucciones y secuencias de reglas para
ejecutar las acciones) “que el ser humano
es capaz de manipular, si esta entrenado y
los conoce; si sabe de antemano las reglas de
operacién, entonces también sabe que activ-
idades puede o no puede hacer”. La interfaz
de las herramientas manuales es la totalidad
del objeto, su color, forma, textura, etc., es
decir, las caracteristicas y propiedades del
objeto que pueden ser comprendidas por un

5. Ibid., pag. 157.

ser humano (Garcia Acosta, 2002, pag. 157).
3.4 Interaccion:

Las herramientas manuales participan en
una interaccion trilateral con el usuario y con
el espacio fisico. Mas especificamente, cuan-
do se trata la interaccién que establece ser
humano y herramienta manual. Se entiende
que esta interaccién conlleva un proceso de
interpretacion de signos, donde los cuales
estan asociados a una accién o efecto, por
un acuerdo social y su significado depende
del uso que se tenga de estos. Por lo tanto,
se entiende que en la interaccion ocurren
acciones, conductas de ver, oir, gustar, etc.,
y la informaciéon opera esencialmente en
el plano de la conducta, como un proceso
de constante retroalimentacion.

3.5 Espacio fisico:

Las herramientas de mano, por lo gen-
eral, pueden ser utilizadas en varios espa-
cios fisicos. Por este motivo, lo mas posibles
es que las herramientas deban ser transpor-
tadas de un lugar a otro. Los lugares donde
se utilizan estas herramientas pueden ser
ambientes domésticos, laborales, de ocio,
etc.

3.6 Entorno:

El sistema manual esta inmerso, a su vez,
en un entorno. Al referirse al “entorno” se
estan expresando aspectos que condicionan
o enmarcan al sistema ergondmico, esto
es, que lo hacen operar de determinada
manera como un todo. Los factores con-
templados por la nocién de entorno son:
politico-juridicos, econémicos-financieros,
socio-culturales, tecnolégicos-cientificos,
ecoldgico-geograficos.

3.7 Tarea:
La tarea a la cual contribuye la herrami-
enta de mano esta compuesta de diferentes
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acciones que el sistema debe realizar. La tar-
ea puede ser: motoras, sensoriales, racional.

Teniendo en cuenta estas caracteristicas,
se puede dar paso a el estudio del concepto
de usabilidad, el cual permitira, junto a este
capitulo, analizar los componentes de usa-
bilidad que pueden ser abordados para dis-
efar una propuesta de evaluacién de estas
herramientas.
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CAPITULO IV
USABILIDAD.

1. Definicion, alcance y aplicacion

Ortega (2011, p.8) explica que “la usabi-
lidad, como atributo de calidad y fuente de
satisfaccion y aceptacion social de los pro-
ductos, cuenta con un recorrido historico
que ha ido aportando solidez y consistencia
a susignificado”. El objetivo de este capitulo
es tratar este concepto mostrando diferentes
posturas que se han ido popularizando, con
el fin de presentar una vision actual de este
concepto. Esta aproximacion se caracteriza
por basarse en enfoques que se preocupan
por proponer diversos criterios de medicion,
ya que, como explica Keinonen (1998), estos
enfoques, en su labor de proponer medidas
concretas y métodos o herramientas que
permitan medir o evaluar la usabilidad de
un producto, proponen definiciones especi-
ficas de este concepto. Por otro lado, resalta
Keinonen que esta es la vision mas domi-
nante dentro de la comunidad de investi-
gadores de la interaccion entre humanos y
computadores.

Las definiciones fueron escogidas, segun
la importancia de sus aportes en la construc-
cion evolutiva del sentido de la usabilidad.
Se compara los enfoques de Norman, Niels-
en, ISO 9241, Carlos Scolari y Ingenieria Sem-
iotica, desde la relacion de su definicién de
usabilidad con otras cualidades del producto
y con conceptos de mas alto nivel, desde
la definicién descriptiva del concepto de usa-
bilidad y sus criterios concretos y mesura-
bles de la usabilidad.

1.1 Donald Norman:

Aunque este autor, en su libro “Psicologia
de los objetos de uso cotidiano” no usa es-
pecificamente el termino de usabilidad, su
teoria acerca de por que los objetos cotidi-
anos son faciles e inteligibles de usar, rela-
ciona el DCU y usabilidad, trayendo al usu-
ario al centro de los procesos de evaluacién
de los productos. En este sentido, este autor
hace un gran aporte a la orientacion actual
de la usabilidad.

Norman (1990) asegura que para que
un objeto sea centrado en el usuario, es
decir, basado en sus necesidades e in-
tereses, este debe ser usable. Asi pues,
considera que si un objeto no es usable,
el objeto esta mal disefiado y tiende a con-
fundir al usuario, causandole problemas
que le producen frustracién. Se define asi
que, un buen disefio o un disefio utilizable
es aquel que le permite al usuario actuar
como el sabe hacerlo, es decir, aquel que
permite al usuario la “capacidad para actuar
con acierto y eficacia”. En pocas palabras, se
afirma que un disefio utilizable es un disefo
inteligible (p.17). Como respuesta a
este planteamiento, Norman (1990) in-
dica que “existen principios psicologi-
cos que pueden utilizarse para que las
cosas sean inteligibles y utilizables”
(pag. 230). Estos principios son:

1.1.1 Aportar un buen modelo conceptual:
Al respecto anuncia que “el funcionami-
ento de cualquier dispositivo (...) se aprende
con mas facilidad, y los problemas se desen-
traflan con mas exactitud y facilidad, si el

usuario dispone de un buen modelo concep-
tual” (pag.28). Para explicar el concepto de
modelo conceptual, Norman coloca un ejem-
plo a través de una imagen.

Figura 8. El tandem de Carelman, «Bicicleta Con-
vergente (Modelo para Novios)». Jacques Carelman:
«Bicicleta convergente». En Psicologia de los objetos
de uso cotidiano.
Donald Norman. Pag. 28.

En relacién a esto, explica:

"Contemplemos la extrafia bicicleta de la
figura, comprendemos inmediatamente
que no funciona, porque formamos un
modelo conceptual del artilugio y simulam-
os mentalmente su funcionamiento. Puede
uno hacer la simulacién porque las partes
son visibles y las consecuencias de su uso
son claras” (pag. 27).

De lo anterior, concluye que un modelo
mental es una simulacién mental del fun-
cionamiento del sistema, que nos permite
“predecir los efectos de nuestros actos”.

Asimismo, resalta que paradisefar tenien-
do en cuenta el modelo mental, es necesario
que “los principios de funcionamiento (del
objeto) sean observables, que todos los actos
sean coherentes con el modelo conceptual y
que las partes visibles de ese dispositivo re-
flejen el estado actual del dispositivo de una
forma coherente con ese modelo” (pag.239).
Por otro lado, sefala que también es necesa-

rio distinguir tres aspectos importantes para
elaborar un modelo mental adecuado para
el usuario:

El modelo del disefio, el modelo del usuario y
la imagen del sistema. El modelo del diseio es
la conceptualizacion que tiene in mente el dis-
efador. El modelo del usuario es el que elab-
ora el usuario para explicar el funcionamiento
del sistema. Idealmente, el modelo del usuario
y el del disefio son equivalentes. Sin embargo,
el usuario y el disefador sélo se comunican
por conducto del propio sistema: su apariencia
fisica, su funcionamiento, la forma en que
reacciona y los manuales e instrucciones que
lo acompafan. En consecuencia, la imagen del
sistema es critica: el disefiador debe asegurar
que todos los elementos del producto sean
coherentes con el funcionamiento del modelo
conceptual adecuado y ejemplifiquen el fun-
cionamiento de éste (pag. 239).

1.1.2 La visibilidad:

Por este principio de disefio se entiende
que: “las partes idoneas deben ser visibles,
y deben comunicar el mensaje correcto”. En
este sentido, la visibilidad se relaciona con lo
qgue Norman (pag. 19)llama Disefio Natural,
que se refiere a aportar en el disefo sefiales
que indiquen naturalmente como actuar, es
decir, que puedan ser naturalmente inter-
pretadas, sin necesidad de ser conscientes
de ellas. Se dice que, en general, hay buena
visibilidad cuando:

"La topografia es buena, las relaciones en-
tre los mandos y lo que éstos controlan son
naturales. A menudo, los mandos son Unic-
os, tienen funciones Unicas. La retroalimen-
tacién es buena. El sistema es comprensible.
En general, las relaciones entre las inten-
ciones de los usuarios, los actos necesarios y
los resultados son sensatas, no arbitrarias, y
significativas” (pag. 38).




1.1.3 El principio de la topografia:

Norman (1990, pag. 39) define que “la
palabra topografia es un término técnico
que significa la relaciéon entre dos cosas; en
este caso entre los mandos, sus desplazami-
entos y los resultados en el mundo exterior”.
De acuerdo a esta definicion, relaciona visi-
bilidad con topografia afirmando que:

“La visibilidad indica la topografia entre
los actos que se desea realizar y el fun-
cionamiento real (...) un dispositivo es
facil de utilizar cuando existe una cierta
visibilidad del conjunto de actos posibles,
de modo que los mandos y las imagenes
explotan la topografia natural” (pag. 23).

1.1.4 La retroalimentacion:

Es definida como: “el envio de vuelta
al usuario de informacién acerca de qué acto
se ha realizado efectivamente y qué resul-
tado se ha logrado” y se encuentra relacio-
nada con sensaciones auditivas y tactiles
que proporcionan los objetos para transmitir
una informacién. (Norman, pag. 44).

1.1.5 Prestaciones:

Este principio “se refiere a las propie-
dades percibidas y efectivas del objeto, en
primer lugar, a las propiedades fundamen-
tales que determinan cémo podria utilizarse
el objeto”. Estas propiedades aportan
“claras pistas del funcionamiento de las co-
sas” (Norman, pag. 21), es decir, “comunican
mensajes acerca de sus posibles usos, actos
y funciones” (Norman, pag. 21).

1.1.6 Recordatorios:

Por este principio se entiende que, los ob-
jetos pueden servirnos como una memoria
externa que nos ayuda a recordar nuestro
conocimiento, de tal manera que, un ob-
jeto lo bastante bien disefiado, nos ayuda
a recordar su funcionamiento, y nos ahorra

tiempo en tener que comprender el objeto
de nuevo, lo que hace que la interaccién sea
mas eficiente (Norman, pag. 21).

1.1.7 Limitaciones:

De este principio se entiende que “la di-
ficultad de hacer frente a situaciones nuevas
guarda relaciéon directa con el numero de
posibilidades”. En este sentido, este concep-
to guarda relaciéon con las affordances del
producto, ya que, las limitaciones, en con-
junto con las prestaciones, sefalan los actos
posibles que se pueden realizar a la hora de
interactuar con un objeto (Norman, pag.
107). Desde este punto de vista, son descritas
un grupo de limitaciones que se pueden en-
contrar en los objetos de uso cotidiano:

- Limitaciones fisicas: "las limitaciones fisicas
reducen el nimero de operaciones posibles
(...) El valor de las limitaciones fisicas reside
en que para su funcionamiento se basan
en las propiedades del mundo fisico; no hace
falta una formacién especial. Si se utilizan
bien las limitaciones fisicas, s6lo debe exis-
tir un numero limitado de actos posibles, o,
por lo menos, puede hacerse que los actos
deseables resulten evidentes, debido sobre
todo a que estan clarisimos”.

- Limitaciones semanticas: “Las limitaciones
semanticas remiten al significado de la sit-
uacién para controlar el conjunto de los ac-
tos posibles (...) Las limitaciones semanticas
remiten a nuestro conocimiento de la sit-
uacién y del mundo. Ese conocimiento pu-
ede constituir una pista importante y muy
significativa”

- Limitaciones culturales: "Algunas limita-
ciones remiten a las convenciones culturales
aceptadas, aunque no afecten al funcionam-
iento fisico o semantico del artefacto. Una
convencion cultural es la de que las sefiales

estan ahi para que se lean (...) Cada cultura
tiene un conjunto de actos que son consid-
erados permisibles para las situaciones so-
ciales”

- Limitaciones Idgicas: “Las topografias natu-
rales funcionan porque aportan limitaciones
l6gicas. En este caso no existen principios
fisicos ni culturales; mas bien, existe una
relacion légica entre la disposicion espacial
o funcional de los componentes y las cosas
a la que éstos afectan o por las que se ven
afectados” (Norman, pags. 112-113).

1.1.8 Disenar dejando un margen de error:

Segun Norman, “la gente comete er-
rores todo el tiempo”. En relacién a
los objetos, expresa que “los artefac-
tos no tienen tanta tolerancia (...)
si se pulsa la tecla equivocada, puede pro-
ducirse el caos”. Este autor sefala dos tipos
de errores, afirma:

“Las dos categorias fundamentales son
los lapsus y las equivocaciones. Los lap-
sus son resultado de un comportamiento
automatico, cuando unos actos subcon-
scientes encaminados a alcanzar nuestros
objetivos desaparecen en ruta. Las equiv-
ocaciones son resultado de deliberaciones
conscientes. Los mismos procesos que nos
hacen ser creativos y perceptivos al per-
mitirnos ver las relaciones entre cosas
aparentemente inconexas, que nos per-
miten llegar a conclusiones correctas sobre
la base de datos parciales o incluso in-
correctos, también nos inducen al error”
(Norman, pag. 136).

Y asegura que para evitar que las personas
cometan errores, se debe:

- Comprender las causas de los errores y dis-
efar de modo que esas causas se reduzcan

al minimo.

- Hacer que sea posible invertir lo que ya se
ha hecho —«deshacerlon— o que resulte
mas dificil de hacer lo que no se puede in-
vertir.

- Hacer que resulte mas facil descubrir los er-
rores que efectivamente se cometen, y que
resulten mas faciles de corregir.

- Modificar las actitudes respecto de los er-
rores. Considerar que el usuario de un ob-
jeto esta tratando de realizar una tarea,
cosa que va consiguiendo mediante aproxi-
maciones imperfectas. No considerar que el
usuario esté cometiendo errores; considerar
gue sus actos son aproximaciones de lo que
desea (Norman, pag. 246).

1.2 Jakob Nielsen (Usefulness = Utilidad +
Usabilidad):

Nielsen (1993) es reconocido, entre otras
cosas, por haber popularizado el termino
“usabilidad” y por que los criterios que
propone suelen brindar una comprension
inicial de este concepto. Por otro lado,
la importancia de su postura radica prin-
cipalmente en la relacién que establece
entre usabilidad y utilidad, la cual, en la actu-
alidad, esunadelasbasesde este concepto, ya
gue se sefiala que es necesario tener en cuen-
ta cual es la utilidad de un objeto, para poder
entender su usabilidad. Para esta-
blecer esta relacion, el autor vincu-
la estos dos conceptos con la influen-
cia de la aceptacion social y practica
a la hora de evaluar un producto, de la sigu-
iente manera:

"Hasta cierto punto, la usabilidad solo es
una parte del problema mayor que es la
aceptacién de un sistema, que es basica-
mente que el sistema sea suficiente para




satisfacer todas las necesidades y requisitos
de los usuarios o partes interesadas [...] la
aceptacion general de un sistema informati-
co es la combinaciéon de su aceptacién so-
cial mas su aceptacion practica” (Nielsen,

pag. 24).

En relacion a esto, Nielsen (1993) describe
la aceptacion social como el poder determi-
nar si un sistema es socialmente deseable,
y en relaciéon a la aceptacién practica, con-
sidera que esta solo cubre una perspectiva
en la evaluacién del producto, y la divide en
categorias como el costo, el apoyo, la fia-
bilidad, la compatibilidad con los sistemas
existentes, asi como lo util (Usefulness). El
autor se sirve de este término (Usefulness)
para establecer esta relacién usabilidad-
utilidad al definirlo como “la cuestion de
si el sistema puede ser utilizado para lograr
algun objetivo deseado”(Nielsen, 1993, pag.
24). La relacion se establece cuando este es
desglosado en dos categorias:

e Utilidad: "es la cuestion de si la funcion-
alidad del sistema puede hacer lo que se
necesita”(Nielsen, pag. 24).Para Nielsen, se
refiere no solo a que el sistema haga el tra-
bajo duro, sino que el sistema sea divertido
de usar.

e Usability: “es la cuestion de que los usu-
arios puedan wusar la funcionalidad del
sistema”(Nielsen, pag. 24).Explica que la us-
abilidad se aplica a todos los aspectos de un
sistema con el que el ser humano pueda in-
teractuar, es decir, desde el mantenimiento
hasta la instalacién.

De esta manera, se establece que para
que un producto sea aceptado en la practi-
ca, este debe poder ser utilizado para lograr
algun objetivo deseado, es decir, que su fun-
cionalidad debe hacer lo que se necesita, y a

su vez, los usuarios deben poder usar dicha
funcionalidad.

Por otro lado, y tratando la usabilidad en
relacién a si misma, como explica Keinonen
(1998, pag. unidad 3): “Nielsen no presenta
ninguna definicién descriptiva de la usabili-
dad, sin embargo, si considera criterios oper-
acionales para definirla”. Para Nielsen(1993,
pag. 26)"“la usabilidad no es una propiedad
unidimensional de la interfaz de usuario, ya
que esta tiene varios componentes que son
tradicionalmente asociados en 5 atributos”.
Estos son:

- Facilidad de aprendizaje: El sistema debe
ser facil de aprender para que el usuario
rapidamente se puede empezar a recibir el
trabajo realizado con el sistema.

- Eficiencia: El sistema debe ser eficiente para
el uso, por lo que una vez que el usuario ha
aprendido el sistema, un alto nivel de pro-
ductividad es posible.

- Memorabilidad: El sistema debe ser facil
de recordar, de modo que el usuario casual
es capaz de volver al sistema después de un
periodo de no haberla usado, sin tener que
aprender todo de nuevo.

- Errores: El sistema debe tener una baja tasa
de errores, de modo que los usuarios hacen
algunos errores durante el uso del sistema,
y para que si lo hacen cometer errores que
pueden recuperarse de ellas. Ademas, los
errores catastroficos no deben ocurrir.

- Satisfaccion: El sistema debe ser agradable
de usar, de modo que los usuarios estan sub-
jetivamente satisfechos cuando se le usa; les
gusta” (p.26).

1.3 1SO 9241 (Calidad de uso):

La norma ISO 9241-11 es una estandar
internacional que define los requerimien-
tos ergonémicos para el trabajo de oficina
con terminales de representacién visual. La
parte 11 discute la usabilidad para deter-
minar los requisitos del producto, y su eval-
uacion. Como explica Keinonen (1998)"este
estandar ha sido adoptado ampliamente por
los profesionales del HCl y también puede
ser aplicable a otras situaciones donde un
usuario esta obrando con un producto para
alcanzar ciertos objetivos previstos”.

La importancia de esta norma se encuen-
tra en que esta aleja de la concepcién de la
usabilidad como valor universal al condicio-
nar la utilidad y usabilidad de los productos
a los usuarios y contextos de uso especificos
para cada producto. En este sentido, como
explican Nigel Bevan and Miles Macleod
(1994, pags. 132-145).

“No es significativo hablar simplemente so-
bre la utilidad de un producto, pues la usab-
ilidad es una funcion del contexto en el cual
se utiliza el producto. La caracteristicas del
contexto (usuarios, tareas y el ambiente)
pueden ser tan importantes en la determi-
nacién de la usabilidad como las caracteris-
ticas del producto en si mismo”.

La I1SO 9241(1998, pag. 10), describe el
contexto de uso y sus componentes de la si-
guiente manera:

e Contexto de uso: Usuario, tareas, equipos
(hardware, software y componentes), y el
entorno fisico y social en el cual el producto
es usado.

e Sistema de trabajo: Sistema, que consta de
los usuarios, equipos, tareas y un entorno
fisico y social, con el propésito de alcanzar

determinados objetivos. NOTA: El contexto
de uso se compone de los componentes del
sistema de trabajo que son tratados como
se indica al especificar o medir la Usabilidad.

e Usuario: Persona que interactla con
el producto.

® Objetivo: resultado esperado.

e Tareas: actividades necesarias para alcanzar
una meta. NOTA 1: Estas actividades pueden
ser fisicas o cognitivas. NOTA 2 Las responsa-
bilidades del trabajo puede determinar los
objetivos y tareas.

® Producto: Parte de los equipos (hardware,
software y materiales) para los que la usabi-
lidad se especifique o evalué.

* Medida: Valor resultante de la medicién y
el proceso utilizado para obtener dicho val-
or.

intended
user. 1. _ goals
(usuario) ¢ ?c?éje&tl'\\,’gg > (obJetlvos)
previstos) 4
task usability: extent to which goals
(tarea) are achieved with effectiveness,
efficiency and satisfaction™
e uipmegwt
equipo :
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en e —outcome ofP eg‘laency
interaction
Context of use “(salida de eficiencia)
(contexto de uso) interaccion)
satlsFactlon
R (satistaccion)
Usability measures
(pro ucto) (medidas gi/e usabilidad)

Figura 9. Marco de Usabilidad. ISO 9241-11. Pag. 8.




De tal manera, como explican Bevan &
Macleod(1994, pag. 7), en esta norma, la
usabilidad es descrita como la “calidad de
uso en un contexto” y es definida por la
ISO 9241-11 (1998, pag. 8), como: “grado
en el cual un producto puede ser usado por
usuarios especificos, para alcanzar objetivos
especificos con eficacia, eficiencia y satisfac-
ciéon en un contexto de uso especificado”.

Acerca de la usabilidad como “calidad de
uso”, Nigel Bevan and Miles Macleod (pag.
9) argumentan que aunque el término usa-
bilidad suele ser utilizado para referirse es-
pecificamente a los a tributos de usabilidad
de un producto, estos atributos son “solo
una contribucién a la calidad de un sistema
global” Al respecto se dice que:

Los atributos de usabilidad en el pro-
ducto contribuyen a la eficacia, eficiencia y
satisfaccion con la que los usuarios alcanzan
objetivos en ambientes particulares. Sin em-
bargo, la eficacia, la eficiencia y la satisfac-
cion también dependeran de las cualidades
de software, tales como funcionalidad, fia-
bilidad y eficiencia del sistema, ademas de
los aspectos relevantes del contexto de uso
(Bevan & Macleod, pag. 9)

De esta manera, la ISO 9241-11 al estudiar
la usabilidad centrada en la calidad de uso
en un contexto, propone los siguientes obje-
tivos de evaluacion:

e “Eficacia: La precisién y la integridad con la
que los usuarios alcanzan objetivos especifi-
cos”. Para Keinonen (1998, pag. Unidad 3),
“la eficacia mide la usabilidad desde el pun-
to de vista de la salida (output) de la interac-
cion. El primer componente de la eficacia, la
exactitud, se refiere a la calidad de la salida.
El segundo la cantidad o lo completo, se re-
fiere a la cantidad de la salida con relacién a

un nivel especificado”

e “Eficiencia: los recursos gastados en
relacion a la precisién y la integridad con la
que los usuarios alcanzan objetivos especi-
ficos. Recursos relevantes pueden incluir el
esfuerzo mental o fisico, tiempo, materiales
o el costo financiero”.

e Satisfaccion: “Ausencia de incomodidad
y existencia de actitudes positi-vas hacia la
utilizacién del producto”. Segun la ISO 9241-
11, la satisfaccion mide el grado en que los
usuarios estan libres de molestias y sus ac-
titudes hacia el producto. Esta puede ser
medida por escalas de valoracién subjetiva
sobre el malestar, la experiencia, el gusto,
la satisfaccion de uso, la aceptabilidad de la
carga de trabajo, el grado en que los obje-
tivos particulares de usabilidad se han cump-
lido. Otra forma de valorar la satisfaccion
es por el numero de comentarios positivos
y negativos acerca de la interacciéon con el
producto.

1.4 Modelo Semio-cognitivo de la In-
teraccion.

Teniendo en cuenta que los enfoques de
usabilidad que suelen ser aplicadas en el am-
bito de objetos de uso cotidiano suelen estar
sustentados bajo el enfoque tedérico del DCU,
el modelo semio-cognitivo de las interaccién
Scolari (2004) se considera importante para
este estudio, ya que representa un cambio
con respecto al paradigma representacioni-
stay a la teoria de los modelos mentales, los
cuales son la base central del DCU y de los
planteamientos que abogan por la trans-
parencia de las interfaces. Con este modelo
se propone una nueva manera de concebir
el proceso de interaccion usuario-objeto y
por lo tanto, un cambio en la manera como
se interpreta y evalta la usabilidad de los
productos.

Para presentar el modelo semio-cognitivo
de la interaccion, Scolari (2004) se centra en
mostrar que las interfaces de los productos
suelen ser tratadas como “una proétesis o ex-
tension de nuestro cuerpo que, cuando ha
sido bien disefiada, desaparece cuando la
utilizamos”. Desde este punto de vista, esta
idea de la interfaz como prétesis, da lugar
a considerar que la relacién entre usuario y
producto, en el momento de la interaccion,
es una relacion bidireccional, donde la inter-
accion es totalmente transparente para el
usuario. Sin embargo, trata de demostrar
que mas alla de esta “utopia de la transpar-
encia de las interfaces”, se esconden pro-
cesos semidticos y cognitivos, los cuales no
tienen nada que ver con esta hipotesis de
transparencia. Al respecto manifiesta que:
“La interfaz esta lejos de ser un décil instru-
mento en nuestras manos. La interfaz nunca
es neutral o ingenua. La interaccion esta le-
jos de ser una actividad automatica, natural
y transparente” (p.3).

Scolari (2004) explica que la teoria repre-
sentacional sostiene que los seres humanos
no aprehendemos directamente del mundo
al solo poder aspirar a construir un mod-
elo o representacién mental de ese mismo
mundo. Esto es explicado, desde el modelo
cognitivo de la interaccion propuesto por
Norman (1990). Segun al autor, este modelo
de interaccion esta compuesto por modelos
mentales, los cuales son (Figura 10. Modelo cog-
nitivo de la interaccion de Norman)

¢ £/ modelo del disefiador: Es el modelo con-
ceptual del creador, la imagen mental del
sistema que ha construido y del usuario ideal
del mismo. Todo disefiador, ante de comen-
zar el proceso de creacién de un sistema
digital, tiene en su mente una idea mas o
menos definida de lo que quiere construir y
de como deberia funcionar. Esta imagen (...)

Modelo Cognitivo de la
Interaccion objeto - usuario
(Donald Norman)

Modelo del Modelo del
Disenador Usuario
Disenador Usuario
A
Sistema
p|Imagen del sistema |«

Figura 10. Modelo cognitivo de la interaccion de
Norman, extraido de Hacer clic, pag. 150

se trata de una hipétesis a cargo del disefa-
dor del producto.

e £l modelo del usuario: Es el modelo mental
desarrollado por el usuario a partir de su in-
teraccion con el sistema. El <<user model>>
es independiente del conocimiento técnico
que el usuario posee del funcionamiento
real del sistema que esta utilizando. El mod-
elo del usuario es (...) una imagen del sis-
tema que explica —en términos para él com-
prensibles- su funcionamiento.

e La imagen del sistema: Es la parte visible
del dispositivo (...) Toda la comunicacion se
produce a través de la imagen del sistema. Si
la imagen del sistema no muestra de manera
claray coherente el modelo del disefador, el
usuario terminara por formarse un modelo
mental equivocado (p.151-154).

Se plantea como problematica y punto
mas débil de esta teoria el hecho de que no




se ha sabido explicar como se forman es-
tos modelos, al existir un desequilibrio en
relacion a la idea de Imagen del Sistema,
acerca de surgen estas preguntas:

i Qué es la imagen del sistema?,
¢Es un modelo conceptual o es una entidad
material?
¢Si es un model o conceptual, de quien es?
iEs la interpretacién del usuario, o la interpre-
tacién del disefiador?

En relacién a esto, se asegura que: la ima-
gen del sistema crea la utopia del dialogo
directo del usuario con el sistema, sin tener
en cuenta la imagen del disefador; la utopia
de la transparencia de la interfaz le genera
al disefiador el compromiso de construir una
imagen del sistema que sea igual al modelo
mental de usuario, para que el usuario pu-
eda actuar con naturalidad. Sin embargo,
esta idea se considera errada ya que si tanto
disefador y usuario tienen una represen-
tacién mental distinta del mundo “;como
puede construir el disefador una imagen
mental adecuada para el usuario?”(Scolari,
pags. 87-89)

Para cambiar este paradigma se define
que los dispositivos interactivos son el re-
sultado de un trabajo de disefio fundado
en competencias semidticas y se afirma que
“entre el usuario y el disefiador se produce
una comunicacién diferida que, al igual que
cualquier relaciéon intersubjetiva, no puede
ser reducida a una transferencia lineal de
informacion (...) desde un emisor activo a
un receptor pasivo que se limita a responder
automaticamente” (p.160). Para Scolari:

“La comunicacién es una acciéon que un su-
jeto ejercita sobre otro, un intercambio sim-
bdlico que remite a las ideas de conflicto,
estipulacién y conquista (...) Comunicar

significa confrontarse, establecer contratos
—en nuestro caso un contrato de interac-
cion- y eventualmente violarlos para poder
proponerlos de nuevo bajo nuevas condi-
ciones. El usuario y el diseflador se comu-
nican entre si solo a través del sistema y de
manera diferida; la interfaz (...) es el lugar
donde se desenvuelve esta comunicacion,
el espacio donde los modelos conceptu-
ales se expresan y confrontan” (p.160).
(Figura 11. Modelo Semio-cognitivo.)

Explica que la interaccion del hombre con
las maquinas digitales, se puede entender
como una <<inter-accién>>, ya que “si por
un lado la interaccién con los ordenadores
mantiene el caracter virtual y simbdlico de la
conversacion textual, por otro se manifiesta
como una intervencién directa del usuario-
interfaz de por medio-en la produccion de
sentido” (p.155). Esto lo atribuye a que:

El sujeto enunciador se encuentra parcial-
mente estructurado en la interaccion, “por
que esta regido por estrategias potenciales”.

El usuario asume un cuerpo simulado y visible
en la pantalla, por lo tanto, en la inter-accion,
la manifestacion protésica es valorizada y ac-
tuada dentro del interespacio.

La interaccion incluye un <<actuar>> en forma
de competencias de disefio y de uso. Es decir,
un <<saber ser>>y un <<saber hacer>>(p.155).

En otras palabras, la interfaz es:

“un dialogo o intercambio entre dos enti-
dades virtuales (...) es el lugar donde se de-
sarrolla el duelo entre la estrategia del dise-
fador y la estrategia del usuario, el entorno
donde el simulacro interactivo <<conver-
sa>> con el simulacro del disefiador (...) o el
espacio de encuentro entre una gramatica
del disefio y una gramatica del uso” (p.186).

Segun Scolari, esta metafora de la inter-
faz permite reconocer “la distancia existente
entre la estrategia del disefiador y la estrate-
gia del usuario, evidenciado las diferencias y
las dindmicas que impiden una total equipar-
aciéon entre ambas” (p.186). Los elementos
de esta metafora de interfaz son:

* Los modelos mentales del disefiador y
del usuario, que fueron definidos anteri-
ormente. El modelo mental se entiende
como "“estructuras cognitivas presentes en la
mente del disefador y del usuario”.

e E| diseAador empirico: Enunciador. Es
quien propone “huellas y indicios del com-
portamiento de un interlocutor simbélico
(...) Anticipa las reacciones del destinatario
y las representa simbdélicamente” en el inte-
rior de la interfaz.

e E/ usuario empirico: Enunciatario. Es aquel
que posee una modelo mental del sistema
con el cual se esta interactuando. El modelo

mental del usuario surge de su experiencia
precedentes de interacciéon. Este usuario es
quien decide o acepta el contrato de interac-
cién con la estrategia interactiva propuesta
por el disefiador.

® Propuesta de interaccion o interfaz: "in-
cluye el aspecto fisico de la maquina, fun-
cionamiento, feedback, manuales escritos,
instrucciones que la acompanan. Es el lugar
donde se desenvuelve esta comunicacion, el
espacio donde los modelos mentales se en-
frentan y confrontan”

e Disenador implicito: "se presenta como un
simulacro del emisor instalado dentro del
discurso que (...) actia como principio orde-
nador de todo los procesos simbodlicos de un
texto”.

e Usuario implicito: “Corresponde al desti-
natario implicito de la enunciacién presente
dentro del texto” (p.160).

Modelo Semio-cognitivo
Carlos Scolari

Modelo del Interfaz Mente del
Disenador | Usuario
Disenador Disernador Usuario
Empirico |~ Implicito ¢ Implicito
(figura virtual) (figura virtual)
Propuesta

de Interaccion — Usuario

— > | Empirico
Contrato

de interaccién

Figura 11. Modelo Semio-cognitivo. Scolari, pag., 160




De acuerdo a lo anterior y en relacion
con el concepto de usabilidad, este puede
ser vinculado con :

“la cantidad y calidad de las instrucciones
pragmaticas, que la interfaz contiene bajo
la forma de un programa de accion virtual
y replegado. Cuanto mas claros y econémi-
cos sean los guiones que la interfaz active
en la mente del usuario, mas transparente
y automatica parecerd la interaccién. Se
podria incluso decir que todos los objetos
poseen un programa de accion replegado
en espera de un usuario. El desafio para el
interaction designer consiste precisamente
en dar forma al espacio de encuentro entre
este programa virtual y el usuario”.

Desde esta perspectiva, se propone el es-
tudio de la gramatica de la interaccién, la
cual, incluye todas las acciones que el usu-
ario debe interpretar y ejecutar para obten-
er un resultado esperado y los cuales deben
ser tenidos en cuenta por el disefador:

1.4.1 Metaforas:

Estas son caracterizadas como “potentes
dispositivos cognitivos que modelan la per-
cepcion, el pensamiento y las acciones co-
tidianas de las personas”. Segun Scolari
(2004), estas se han convertido en una de
las metodologias mas utilizadas en el dis-
eno de interaccion, se la ha Ilamado “de-
sign by simmetry” y se basa “en la busqueda
de analogias entre dos entornos diversos
que terminan <<dando un contexto para
la evolucion de la interfaz>>" (pag.107).
En cuanto a la aplicaciéon de una metafora
se sefiala que se debe tener en cuenta que
esta impone ciertas barreras en la evolucién
de las formas de interaccién y puede llegar
a convertirse en un lastre para el usuario el
cual “debe cargar durante todo el proceso
de interaccion”. Esto se debe a que, “con-

struir una metafora de interaccion significa
realizar una eleccién”. Como ejemplo, se
dice que al pensar en la metafora del escrito-
rio en los ordenadores, se estan descartando
otras metaforas posibles, autorizando el uso
de ciertos objetos y procesos y bloqueando
el uso de otros en pro de la coherencia del
sistema (p.109).

1.4.2 La sintaxis de la interaccion:

Es descrita como "una secuencia de
acciones que el usuario de la interfaz debe
ejecutar para lograr un objetivo determi-
nado”. Al respecto, se asegura que la se-
cuencia puede ser Unica- cuando el usuario
esta obligado a seguir un camino excluy-
ente para llegar al resultado deseado- 6 pre-
sentar diferentes alternativas, ya que por
ejemplo para realizar una misma accién se
puede hacer manipulando diferentes dis-
positivos hardware como mouse o teclado, o
software como menu o iconos. En este sen-
tido, las actividades exigen “la ejecucion de
operaciones que, en la mayor parte de los
casos, recombinan y ordenan en secuencias
especificas una gama limitada de acciones”.
Desde un punto de vista sintactico, se pro-
ponen dos modelos de interaccion entre el
hombre y el ordenador (p.118):

® Accion - objeto (verbo — nombre): Consiste
en elegir primero la acciéon (por ejemplo,
activando el botén abra), y luego el objeto
sobre el cual la acciéon se cumplira (el docu-
mento a abrir). “Este modelo no es muy flex-
ible, pero es el mas indicado para los usuarios
sin experiencia o que hacen un uso ocasional
del sistema.

e Objeto — accion (nombre — verbo): prim-
ero se elige el objeto y después se realiza
la accién sobre el; por ejemplo, seleccionar
un rectangulo y luego llenarlo de color o
girarlo. Este modelo de interaccién es mas

flexible, deja libertad al usuario y precisa-
mente por este motivo esel masindicado para
los operadores expertos. (Scolari, p.118):

1.4.3 Marco, guiones e enciclopedia:

Se sefala que frente a un texto existe
un paquete de instrucciones semantico,
ya que, como dice Scolari citando a Eco
(1984:34):

“el significado de un término es un
blogue (una serie, un sistema) de in-
strucciones para sus posibles inser-
ciones contextuales, y para sus difer-
entes resultados tematicos en contextos
diversos (...) frente a un texto, el destina-
tario de la comunicacién <<inspecciona>>
el espacio del contenido para tratar de
identificar los significados mas proba-
bles a partir de elementos contextuales
que preceden (y suceden) al termino en
cuestion” (Scolari, p.127)

A este paquete de informacién semanti-
co se suma un paquete de instrucciones de
caracter pragmatico — comunicacionales, del
cual se dice que este nos permite entrar en la
dinamica de la interaccién con la maquinas
digitales. Esto es explicado por Scolari (2004)
a partir del modelo de la conversacion de
Bettetini (1984), se dice:

“el texto propone ademas un <<inter-
cambio comunicativo>> simbolico, una
<<conversaciéon simboélica>>. La represen-
tacion de sus valores semanticos esta a su
vez enmarcada en la representacién de su
traslacion entre dos sujetos que el apara-
to textual constituye, como imagenes
fantasmagoéricas: quien trasmite y quien
recibe. De esta manera, el texto, a través
de su articulacion semiotica, también
<<representa sus normas de uso, sus mo-
dalidades de acceso al sentido>>" (p.128)

Scolari relaciona estos paquetes instruc-
cionales, en relacion con nuestra forma de
actuar, con los conceptos de marco y guion,
tomados de las ciencias cognitivas. Afirma
que “estas estructuras influyen en todos
nuestros pensamientos y acciones (...) inclu-
so frente a situaciones desconocidas (donde)
no podemos sino recurrir a estas estructuras
(...) la mente recupera algunos marcos ar-
chivados en la memoria y los adapta a la
nueva experiencia”. Estas son descritas como
sigue a continuacion:

“Un marco puede ser descrito como una
estructura de informaciones que sirven
para representar una situacidon estereo-
tipada, segun Minsky: cada experiencia
perceptiva activa ciertas estructuras lla-
madas frames, estructuras que hemos ido
adquiriendo en el curso de la experiencia
pasada. Todos recordamos millones de
frames, cada uno de los cuales represen-
tan una situacion estereotipada” (Scolari,
pag. 129).

Cita a Roger Schank (1987:140), para
definir los guiones:

Son <<secuencias de cadenas casuales
preempaquetadas>>, un tipo de clave que
conecta <<sucesos que no estan conectados
a partir de sus rasgos superficiales, sino que
lo estan por el recuerdo de que lo han esta-
do anteriormente>> (...) Los guiones no son
estructuras presentes dentro de la memoria
de una situacidn determinada, sino un con-
junto de diferentes subpartes que, frente a
una nueva situacion determinada, son <<lla-
madas>>y combinadas de nuevo para poder
formar la <<cadena casual empaquetada>>
(Scolari, pag. 130).

En resumen, se explica que “la mente
elige determinadas escenas y las coloca lin-




ealmente para construir un programa de ac-
cion”.

Al respecto del uso semidtico de estos
conceptos, se resalta el concepto de enciclo-
pedia propuesto por Eco, quien describiendo
los guiones como: “esquemas de accion y de
comportamiento preestablecidos”, sefala
que la enciclopedia es aquella que “regis-
tra bajo forma de guion no solo las instruc-
ciones para la insercién de los signos en los
diferentes contextos, sino también las reg-
las pragmaticas para la acciéon y el compor-
tamiento de los sujetos” (Scolari, 2004, pag.
129). Estos conceptos se pueden aplicar a los
objetos que nos rodean, definiendo que las
interacciones -como secuencias operativas-
“son formalizadas en nuestra memoria bajo
forma de guion”, siendo asi que, “opera-
ciones como abrir una puerta, encender la
luz o destapar una botella son programas de
accion registrados en nuestra enciclopedia,
la cuales pueden ser subdividida en una se-
cuencia de micro-acciones (...) como: Colocar
Ilave, Girar la llave, Bajar la manija, Mover la
puerta”” (p.130) (2004, pag. 129).

1.4.4 Affordances y Constrains:

Se resalta en este punto, que Scolari, para
analizar el concepto de affordances, se cen-
tra en los objetos materiales, teniendo en
cuenta caracteristicas que van mas alla de
lo digital (como su superficie o su textura).
Desde este punto de vista, su andlisis acerca
de la gramatica de la interaccién, amplia su
campo de aplicacién a otro tipo de objetos.
Al respecto, retomando la cuestiéon de las in-
strucciones presentes en los objetos que nos
rodean, dice Scolari (2004), citando a John-
son — Laird y George Miller:

Un objeto no puede ser identificado como
miembro de una categoria a partir de un
caracteristica intrinseca a su forma tridimen-

sional, sino porque su forma, sus dimen-
siones y otras propiedades visibles, son per-
cibidas como apropiadas para una funcién
particular” (Johnson - Laird, 1997: 129)

Desde este punto de vista, se ve al objeto
como un paquete de informaciones, donde
“el aspecto exterior de un objeto —su super-
ficie, su forma, la textura de los materiales,
sus dimensiones- nos estan diciendo que
podemos utilizarlo para un fin determinado
(excluyendo al mismo tiempo otros posibles
usos)”. Se explica que las affordances en un
objeto:

Indica las propiedades reales y percibi-
das de las cosas materiales, en primer lugar
aquellas propiedades fundamentales que
determinan como se podria verosimilmente
usar un objeto. Las affordance nos brindan
importantes sugerencias para el funcion-
amiento de las cosas, ya que <<cuando estas
“invitaciones al uso>> son oportunamente
aprovechadas, basta con mirar para saber
que se debe hacer, sin tener que recurrir a
figuras, etiquetas o instrucciones” (Norman,
1990:19). Las instrucciones, en todo caso, en-
tran a formar parte del objeto y se presen-
tan bajo la forma de un programa virtual y
replegado que el sujeto —durante el proceso
perceptivo — cognitivo- despliega y reconoce.
Este programa operativo desplegado sera el
encargado de activar los guiones archivados
en la enciclopedia del usuario y guiar la in-
teraccion (p.136).

Acerca de una taxonomia de las af-
fordances, se dice que “si por un lado la in-
terfaz le esta diciendo al usuario que, si hace
clic sobre ese botén, activara el proceso de
impresiéon del documento, por otro le esta
haciendo saber que todos los elementos gris-
es tridimensionales presentes son interac-
tivos”. De esta manera, las affordances son

clasificadas en dos tipos:

e Instrucciones para saber (Affordances so-
ciales): relativa al cédigo de interaccién.
“Sirven para crear una competencia en el
usuario al hacerlo participe del c6digo que
regula las interacciones de esa misma inter-
faz y que comparte con una misma comuni-
dad de usuarios”.

e Instrucciones para hacer (Affordances fun-
cionales): relativa a la funciéon del objeto.
“Ofrecen informacioén relativa a los procesos
que se pueden activar haciendo clic sobre
determinado objeto de la interfaz” (p.140)

Al respecto de las constrains, dice el autor
que estas son la contracara de las affordanc-
es. Dice el autor, “los objetos no solo comu-
nican su funcién, sino también nos dicen
lo que no podemos hacer con ellos”(p.141)

1.5 Ingenieria Semiodtica

Como explican De Souza & Leitao (2009),
la ingenieria semidtica, que es una teoria
semidtica de la interaccién persona-com-
putador, es diferente de las teorias cogni-
tivas de la interaccion que se centran en el
aprendizaje y los procesos de razonamiento,
ya que esta se centran en la comunicacion,
y coloca a los disefiadores en el centro del
proceso de disefo. En este sentido, esta te-
oria ve la interaccién humano-computador
como una metacomunicacion entre disefa-
dor y usuarios, la cual es introducida de la
siguiente manera

“El sistema habla en nombre de sus dis-
enadores en diversos tipos de conversa-
ciones especificadas en tiempo de disefio.
Estas conversaciones comunican la com-
prensién de los disefiadores de quienes
son los usuarios, lo que ellos saben que
los usuarios quieren o necesitan hacer,

en que formas preferidas y por que. El
mensaje de los disefladores a los usuarios
incluye incluso el lenguaje interactivo en
el que los usuarios tendran que comunic-
arse de nuevo con el sistema con el fin de
alcanzar sus metas especificadas. Por lo
tanto, el proceso es, de hecho, una comu-
nicacion sobre la comunicacion, o meta-
comunicacion” (p.6).

Este enfoque es importante para este
estudio ya que, ademas de proponer una
nueva perspectiva teérica de la interaccion,
propone dos métodos de evaluacion que
hacen posible la evaluacion semidtica de
la interfaz: la inspeccion semidtica (SIM)
y la evaluacién de comunicabilidad (CEM).
Estos son dos métodos cualitativos que pu-
eden ser usados en contextos cientificos para
generar conocimientos acerca de la interac-
cién humano-ordenador.

Para Souza & Leitdo (2009), estos
métodos son un aporte para el ambito
del disefo, al dar campo a la exploracién y
la innovacion. Esto es explicado a partir de
la critica al modelo de la interaccion pro-
puesto por el DCU y la usabilidad, esta
ultima vista como un conjunto de métodos
de evaluacién de la interaccién que al ba-
sarse en las teorias que sustentan el DCU,
no abarcan el estudio o analisis del pano-
rama general de la HCl, y por lo tanto, no
abarca el andlisis de la interaccion como un
proceso de comunicaciéon donde es decisivo
del papel del disefador. Al respecto, se afir-
ma que,

“los métodos de evaluacién de usabilidad
como la evaluacién heuristica e incluso
los métodos exploratorios como el recor-
rido cognitivo, por ejemplo, no son apro-
piados para analizar la complejidad de la
comunicacion y procesos de significacion




que tiene lugar en HCI. Por un lado, su
foco se coloca tipicamente en cuestiones
cognitivas mas que en las de comuni-
caciéon. Por otro lado, porque las teorias
de HCl y enfoques que proporcionan las
bases para que estos métodos no se asig-
na un papel a los disefadores durante
la interaccién y, por definiciéon, no estan
equipados para analizar la adecuacién y
la coherencia de la comunicacién de los
disefiadores a los usuarios a través del dis-
curso interactivo expresado por diversos
tipos de sefales de interfaz estaticos y
dinamicos” (p.10).

Se argumenta mas claramente esta vision
comparando el enfoque de usabilidad con el
enfoque de laingenieria semidtica. Teniendo
en cuenta que la ingenieria semidtica es una
herramienta metodolégica de exploracion
en disefio, que da lugar a la innovacioén, se
explica que, en cierto sentido, “centrarse en
la usabilidad puede ser perjudicial” ya que
aunque la evaluaciéon de usabilidad haya
tenido éxito en la identificacién de los prob-
lemas de interacciéon con sistemas interac-
tivos, “muchas veces la usabilidad se lleva
a cabo por regla y no por el pensamiento”
(p.10). Desde este punto de vista, se plantea
que el riesgo de centrarse en la usabilidad se
debe a que “hay situaciones en las que este
método antes de tiempo pueden suprimir
las ideas innovadoras”. Para explicar este
punto débil del enfoque de usabilidad, se
dice que “las tecnologias altamente inno-
vadoras, son inmaduras por definicién, y la
interaccion con ella es probable que tenga
sus errores”. En este sentido, y debido a que
la evaluacion de usabilidad tiende a poner
la lente en errores, y no en el panorama
general” es posible que su enfoque tienda a
desanimar a los innovadores a seguir aquel-
los planes que en un principio tienen errores
pero que “podrian dar buenos frutos”.

Del mismo modo, se asegura que la eval-
uacién de la usabilidad se debe utilizar con
precaucion para validar los resultados de la
investigacion cientifica, ya que “de forma
incorrecta puede sugerir solvencia cientifica
de un disefio en lugar de ofrecer una critica
significativa de cémo iba a ser adoptado y
utilizado en la practica cotidiana” (p.10). En
comparaciéon con la evaluaciéon de usabili-
dad, se resalta que los métodos de la inge-
nieria semidtica tienen un “amplio espectro
de andlisis lo que permite a los evaluadores
considerar el panorama completo” de la in-
teraccion humano-computador (p.2), ya que
“la ingenieria semidtica trae los disefadores
de HCI en el escenario de la HCl, (porque)
los mensajes del sistema en la comunicacién
usuario-sistema son en realidad lo querian
decir y expresar los que concibieron el sis-
tema”. Para dar a entender este cambio de
perspectiva, las autoras contrastan la esencia
de la ingenieria semidtica con la ingenieria
cognitiva propuesta por Norman, la cual es
la base del DCU y de la usabilidad. Al respec-
to de la teoria de la ingenieria cognitiva,
afirman De Souza y Leitdo que, esta:

“no tiene en cuenta lo que los disefia-
dores estan haciendo, por qué y cémo.
Los investigadores y profesionales sélo
pueden usar la teoria para verificar o ex-
plicar por qué ciertas decisiones de disefio
conducirdn a “una imagen del sistema
apropiado”. La teoria en si no puede di-
rectamente describir y explicar el proceso
de generacién de estas opciones, porque
el modelo de ingenieria cognitiva de la
HCI es sélo de acciones de los usuarios- y
no de los disefiadores. DCU contribuye al
disefio de HCl ayudando a los investiga-
dores y profesionales de reunir un cuerpo
de conocimiento experimental acerca de
las opciones de disefio que han demostra-
do ser apropiada o inapropiada en diver-

sos tipos de circunstancias. Esta toman la
forma de principios de disefo, las direc-
trices, y la heuristica, y evaluacion de la
usabilidad es el método que mas ha con-
tribuido a la construccion de esta base de
conocimiento”.

Por otro lado, como explican las autoras,
para la Ingenieria Semidtica, la interacciéon
entre usuario y ordenador es entendido
como un proceso de metacomunicacién que
se entabla entre usuarios-sistema-disefador.
La idea general planteada es que:

La interfaz de un sistema realmente les esta
diciendo a los usuarios un mensaje impor-
tante acerca de cdbmo puede o debe utilizar
el sistema, por qué y para qué efectos. El
contenido esencial del mensaje puede ser
parafraseado por una plantilla genérica
[lamada de “la plantilla de la metacomuni-
cacion”, que dice: "Aqui estd mi compren-
sion de lo que eres, lo que he aprendido que
usted quiere o necesita hacer, en cual forma
preferida, y por qué. Por lo tanto, este es el
sistema que tengo disefado para usted, y
esta es la manera que usted puede o debe
utilizarlo con el fin de cumplir con una se-
rie de propésitos que entren dentro de esta
vision”.

La plantilla de la metacomunicacién resume
lo que los disefadores le estdn comunicando
a los usuarios a través de las interfaces de
sistemas. La primera persona “yo"” se refiere
colectivamente a que el disefiador (o, en la
mayoria de los casos, el equipo de diseio),
y la segunda persona “tu” se refiere colecti-
vamente a los usuarios(o, mas apropiada-
mente, la poblaciéon de usuarios) (p.16)

Hay varios puntos importantes que son
expuestos para justificar este enfoque:

e Desde la funcion del receptor y del remi-
tente: Segun De Souza & Leitdo (p.16),”la
funcion del receptor es tan importante como
la del remitente” (...) Se explica que esto se
debe a que “la metacomunicacion sucede
independientemente de que los usuarios o
los disefiadores tengan conciencia o no de
gue realmente se esta comunicando a través
de un sistema informatico” Desde este pun-
to de vista, para que la metacomunicacion
tenga lugar, incluso lejos de condiciones ide-
ales, basta con que suceda una de dos cosas
cuando los usuarios interactian con un sis-
tema informatico:

“0O bien que los disefadores logren decir
algo a los usuarios (para que los usuari-
os se comportan de un modo particular
como resultado de estar expuesto a los
signos producidos de forma intencional),
o0 que los usuarios tomen una linea de
conducta determinada porque creen que
les estan diciendo algo que alinea su com-
portamiento” (p.17)

e Desde la funciéon del sistema, “Los disefa-
dores no estan fisicamente presentes en el
momento de la interaccion. Por lo tanto,
ellos no estan entregando su mensaje a los
usuarios” sino que es “el sistema (que) los
representa en el momento de la interaccion
(p.17). De lo anterior, se entiende que:

“todo lo que el sistema comunica (...) se
ha previsto en tiempo de disefio e imple-
mentado en forma de un programa de
computadora en las etapas de desarrollo
posterior. De este modo, el discurso in-
teractivo del sistema es una version com-
putacional de las conversaciones que los
disefadores tienen con los usuarios a
fin de lograr la intencion comunicativa
Gltima en disefo, es decir, que los usu-
arios entiendan, disfrutar y se beneficien




del producto de disefio. (p.17)

e Desde la comunicacion como un con-
junto de signos: “la comunicaciéon se con-
sigue mediante una gama muy amplia de
signos” (p.17). Se argumenta que los signos
no tienen un significado estatico, sino que
estan sometidos a un proceso continuo de
interpretacion, y por lo tanto, tanto los dis-
efadores como los usuarios continuamente
interpretan significados ligeramente difer-
entes de las sefales de interfaz que se utiliza
en la metacomunicacion. Esto es sustentado
segun la teoria sobre la semiosis, desde lo
dicho por Peirce (1992-1998), quien afirma
que “un signo es cualquier cosa que alguien
toma para representar algo mas”. Al re-
specto, se dice que:

“la semidtica de Peirce tiene dos elemen-
tos importantes que debemos destacar:
una es que tomar algo para representar
otra cosa es un proceso influenciado por
el conocimiento previo, la intuicién, e in-
cluso el instinto y la otra es que el resulta-
do de este proceso semiotico esta abierto
a la correccion en la presencia de prue-
bas de contraste (lo cual) esta intrinseca-
mente relacionado con un determinado
tipo de procedimiento de razonamiento,
que se encuentra en la base del sentido
de toma de las actividades y que (es lla-
mado) razonamiento abductivo.

La apertura de los signos-siempre expuestos
a correcciones y ajustes posteriores, sostiene
toda una teoria en la que el significado no es
un valor, sino un proceso continuo de inter-
pretacion también conocida como la semio-
sis (Eco, 1976; Peirce, 1992-1998). Segun esta
teoria, todas las exposiciones previas a un
determinado signo que estamos a punto
de interpretar, asi como nuestra exposiciéon
a las sefales que asociamos a el por la cos-

tumbre, circunstancias, o la intuiciéon-influy-
en en nuestra interpretaciéon. Estos afiaden
novedad, incluso en elementos sutiles, que
significa nuestra percepcién y comprensién
del signo en cuestién. Por lo tanto, los dis-
efadores y los usuarios de forma continua
significan cosas ligeramente diferentes por
las sefales de la interfaz que utilizan en la
metacomunicaciéon” (p.17)

e Los signos fijos del sistema: El cuarto punto
es que “los significados del sistema siempre
son fijos, mientras que los significados hu-
manos siempre evolucionan” (p.17), ya que
las interpretaciones del sistema de los signos
de la interfaz, sin tener en cuenta las inter-
pretaciones de disefadores y usuarios, estan
causalmente determinadas por un programa
informatico, donde los procedimientos y las
funciones siempre producen los mismos el-
ementos de significado. Como dice Souza y
Leitao,

En consecuencia, el diputado del disefador
a la hora de la interaccién no es capaz de
reproducir los procesos semioéticos que per-
miten y legitimar la comunicacion humana
mediada. En otras palabras, la metacomuni-
cacion entre los disefiadores y los usuarios
esta sujeta a las limitaciones computacion-
ales (p.18)

Desde esta perspectiva, De Souza y Leitao
proponen que, en vez de abordar la eval-
uacion de HCI desde el concepto de usabi-
lidad, por los motivos planteados anterior-
mente, esta puede ser abordada desde el
concepto de comunicabilidad, la cual defin-
en como:

“La comunicabilidad puede (...) ser mas
técnicamente definida como la capaci-
dad del sustituto del disefiador para al-
canzar una completa metacomunicacion,

transmitiendo a los usuarios la esencia del
mensaje original del disefiador (...) la co-
municabilidad se aplica tanto para codi-
gos interpretativos como expresivos que
el emisario del disefiador maneja para
generar e interpretar mensajes durante la
interaccién con usuarios”(p.24)

Segun las autoras, este concepto conecta
con claridad la ingenieria semidtica, ya que
ayuda a definir claramente la perspectiva de
laingenieria semidtica, al reconocer el papel
del emisor y del receptor en la metacomu-
nicacion (los disenadores como remitentes,
representados en la interacciéon por el sus-
tituto del disefador, y los usuarios como
receptores), lo que permite definir dos an-
gulos diferentes de exploracion de la meta-
comunicacion. De esta manera, el objeto de
la investigacién en ingenieria semidtica que
definen las autoras es: “el set de todas las
conversaciones codificadas computacionales
que el diputado del disefAador pueda tener
con los usuarios en el momento de la inter-
accion” (p.18).

En este sentido, el objeto de investigacion
no incluye: (i) Las conversaciones disefiador-
usuario en tiempo de disefo. Afirman que
aungue estas son de importancia critica para
el éxito de los sistemas informaticos, no con-
stituyen per se un objeto de investigaciéon
para la ingenieria semidtica. (ii) Las conver-
saciones de ordenador codificadas que no
han sido conscientemente significadas por
los disefiadores, pero que sin embargo pu-
ede ser considerado como el sustituto del
disefiador y los usuarios en el momento de
la interaccion.

La ingenieria semidtica analiza tres tipos
de signos distintivos en el discurso interac-
tivo sustituto del disefador. Estos son:

e Sefiales estaticas son las sefales de inter-
faz cuyo significado se interpreta de forma
independiente de las relaciones temporales
y causales. En otras palabras, el contexto de
la interpretacién esta limitado a los elemen-
tos que estan presentes en la interfaz en
un momento en el tiempo. Por ejemplo, la
estructura de disefio es una sefal estatica y
también lo son las opciones de menu y bo-
tones de barra de herramientas.

* Sefales dindamicas estan vinculadas a los as-
pectos temporales y causales de la interfaz,
es decir, a la interacciéon por si misma. Sur-
gen con la interacciéon y deben interpretarse
con referencia a él. Por ejemplo, cuando un
usuario selecciona la opcién “guardar como.
“Del menu” archivo “, los sistemas suelen
presentar un cuadro de didlogo con una
conversacion sobre el nombre del archivo,
ubicacién, formato, etc La asociacion causal
entre la seleccién del menu y el didlogo que
sigue es una muestra dindmica, que puede
s6lo se expresa a través del tiempo.

e Sefales estaticas y dindmicas estan in-
trinsecamente relacionadas. Las sefales es-
taticas estimulan al usuario a participar en
la interaccién con el artefacto, y ayudan al
usuario a anticipar lo que sera la interaccion
y qué consecuencias se deben llevar a cabo.
Las sefiales dinamicas confirmar o no la an-
ticipacion del usuario. El significado de las
sefiales estaticas y dindmicas es informado,
ilustrado o explicado explicitamente, por
signos de otra clase, signos de clase metal-
inguistica. Ellos se refieren a las sefales de
interfaz, estatico, dinamico, o incluso met-
alinguistico (en referencia recursiva). Por lo
general, vienen en forma de mensajes de
ayuda o de error, advertencias, cuadros de
didlogo de aclaraciones, sugerencias, etc.
Con signos metalinguisticos, los disefiadores
de manera explicita comunican a los usuari-
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os los significados codificados en el sistema'y
coémo se pueden utilizar (p.18).

1.6 A manera de sintesis:

La usabilidad que inicialmente era en-
tendida como la facilidad de uso de un pro-
ducto, a través su proceso evolutivo, ha de-
jado de limitarse a la evaluacién de que el
producto cumple su funcién y que este sea
facil de aprender, para comenzar a consider-
arse que para mejorar la calidad de un pro-
ducto, es necesario entender a la usabilidad
como un elemento cambiante que no solo
depende de la funcionalidad del sistema,
sino que esta determinada por los objetivos
del usuario en un contexto social y de uso
especifico. En este sentido, la usabilidad no
es una idea universal.

Esto ha dado lugar a que la usabilidad,
como atributo de la calidad de uso de un sis-
tema total, no sea una tarea facil, en el sen-
tido de que esta depende de una compleja
interaccion entre usuario y contexto de uso,
siendo asi que un mismo objeto puede tener
diferentes niveles de usabilidad, segun para
lo que sea y como sea utilizado. Esta com-
plejidad ha determinado la necesidad de
nuevos enfoques, y perspectivas de la usa-
bilidad, presentandose nuevas variables que
deben ser consideradas en relacion a cada
proyecto especifico. Sin embargo, aunque
los nuevos enfoques sobre usabilidad no son
excluyentes, sus criterios y métodos siguen
siendo productos de situaciones especificas
con objetivos especificos. En este sentido,
antes de aplicarlos a la evaluacion, es nec-
esario adquirir un nuevo conocimiento de
como se complementan estos enfoques en la
evaluacién, teniendo en cuenta los objetivos
especificos en un contexto determinado.

En resumen, los criterios tratados por es-
tas definiciones son:

- Aprendizaje: los nuevos usuarios deben
aprender facilmente el sistema.

- Inteligibilidad: Capacidad del producto
para permitir al usuario entender su fun-
cionamiento y como poder ser usado para
realizar la tarea.

- Contexto de uso: factores de un sistema
que influyen en el uso del producto.

- Eficacia o utilidad: Precisién y exactitud con
que los usuarios alcanzan los objetivos mar-
cados.

- Eficiencia: Precision y exactitud en relacién
con los recursos empleados.

- Memorizacion: Se debe recordar facil-
mente el funcionamiento del sistema, inclu-
so después de un tiempo de no ser usado.

- Satisfaccion: el sistema debe ser agradable
de usar y debe transmitir comodidad y acti-
tud positiva hacia el producto.

- Comunicabilidad: la capacidad de la es-
trategia del disefiador para transmitir a los
usuarios la esencia del mensaje original del
disefiador y asi alcanzar una completa meta-
comunicacion.
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CAPITULO V

PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION.

1. Justificacion

En la actualidad, disefadores y empre-
sas reconocen la responsabilidad de que los
productos se adapten a las caracteristicas, y
expectativas de los usuarios con el objetivo
de suplir sus necesidades. La evaluacion hace
parte de los procesos de disefio, y sirve a los
disefadores para encontrar ventajas y des-
ventajas e incluir o descartar algunos aspec-
tos del disefio que determinan la adaptacion
del producto al ser humano. En este contex-
to, la usabilidad es una disciplina que se cen-
tra en estudiar la interaccion entre usuario
y producto, en el uso que el usuario hace de
este, desde el punto de vista funcional, pro-
poniendo objetivos, criterios y métodos de
evaluacién que pueden ser aplicados por los
disefadores para mejorar esta adaptacion y
también para beneficiar a las empresas que
ofrecen los productos, al asegurar su difer-
enciacion y por lo tanto, su éxito en el mer-
cado.

La Usabilidad como concepto fue creada
en los anos 80's, en el ambito de la inter-
accion humano-computador donde surgio
para evaluar la ejecucion del usuario con los
productos digitales y adaptarlos a sus cara-
cteristicas, siendo asi que comenzé a ser un
factor determinante dentro del ciclo de de-
sarrollo del producto. En la actualidad, este
concepto ha evolucionado existiendo diver-
sos enfoques tedricos del mismo, los cuales
han surgido paralelamente al cambio de las
consideraciones que hay que tener en cuen-
ta para disefiar y producir un producto. De
esta manera, si anteriormente los enfoques
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de usabilidad se centraban en el “uso amiga-
ble” del sistema o producto, hoy en dia ex-
isten nuevos enfoques que buscan disminuir
la brecha que existe entre la perspectiva del
disefiador y la perspectiva del usuario en
su vida cotidiana, al momento de disefar
y producir un objeto. Desde este punto de
vista, se proponen nuevas caracteristicas de
usabilidad y métodos que complementan la
evaluacién, colocan al ser humano como eje
central del proceso de disefo, y buscan la
produccién de objetos aptos para la vida dia-
ria, enfocados en el uso real de los usuarios.

El surgimiento de estos nuevos enfoques
de usabilidad es explicado por Rubin & Chis-
nell (2008, pags. 7-8), en relacién a la usabili-
dad de los productos digitales, quienes afir-
man que, en un primer momento histérico,
el énfasis y desarrollo de estos productos
estaba centrado en la maquina o sistema, y
no en la persona que es el usuario final y,
por lo tanto, se prestaba mayor atencién
al buen desarrollo de la actividad, y menos
énfasis en el ser humano y los componentes
del contexto, descuidando las necesidades
humanas. Segun los autores, una de las prin-
cipales motivos para que esto sucediera era
debido a que los usuarios de los productos
y los disefladores compartian caracteristicas
similares, y el diseflador concebia los disefios
pensando en el usuario como una “colega
familiar”. Sin embargo, explican que hoy en
dia este tipo de productos llegan a un mayor
numero de personas, y cada dia los usuarios
son propensos a tener menos conocimiento
técnico de los computadores, ya que tienen
expectativas completamente diferentes a las

del disefiador. De tal manera que el usuario
no es comparable en habilidad, aptitudes y
expectativas al disefador. Se sefala que fue
necesario dejar de concebir el disefio para
“el colega familiar” como una estrategia vi-
able, ya que hoy en dia existe una gran dis-
crepancia entre disefador y usuario. En este
sentido, seguir usando estas estrategias es
igual a producir objetos con baja usabilidad.

Por otro lado, y teniendo en cuenta que
el concepto de usabilidad ha comenzado a
ser aplicado en el ambito de los productos
industriales, Becerra(2010), al igual que Jeff
Rubin y Dana Chisnell, explica la necesidad
de cambiar las consideraciones a la hora de
disefiar y producir un objeto, y por lo tanto,
la necesidad de nuevos enfoques que ayuden
a disminuir la distancia entre disefiadores y
usuarios. Al respecto, explica:

“En un primer momento histérico (...) la pro-
duccion de los objetos se realizaba de man-
era artesanal, en escalas pequefias y locales,
(existiendo) la posibilidad de producir obje-
tos personalizados y ajustados totalmente a
las caracteristicas de los seres humanos que
los iban a emplear, considerando ademas
que, en muchos casos, las personas que de-
sempefiaban los oficios con los que se pro-
ducian los objetos (alfareros, carpinteros,
herreros) eran parte de la misma comuni-
dad que los iba a utilizar, existiendo asi un
contacto directo de los seres humanos con
la produccion de los elementos que se em-
pleaban de forma cotidiana. Con la llegada
de la industrializacién y la produccién en se-
rie, los objetos fabricados industrialmente
comienzan a llegar a un mayor numero de
personas, lo que claramente dificulta el con-
tacto directo del usuario con los disefiadores
y fabricantes” (pag. 23).

Desde esta perspectiva de distanciami-

6. Ibid., pag., 21

ento entre disefiador y usuario, se resalta la
complejidad que existe para los disefiadores
producir objetos personalizados y ajustados
totalmente a las caracteristicas de los seres
humanos, teniendo en cuenta que en la
vida cotidiana “el ser humano es dinamico,
cada uno es diferente a los demas, percibe
y entiende el mundo de distintas formas”®.
En este punto, se sefala la importancia de
dejar atrads un enfoque instrumental de eval-
uacién, como es el uso de las medidas del
ser humano, los dngulos de movilidad, los
umbrales sensoperceptuales, etc.,, para da
lugar a nuevos enfoques mas integrales de
evaluacion.

Teniendo en cuenta lo anterior, el princi-
pal interés de este estudio, es proponer un
método de evaluacién de productos de uso
cotidiano a partir de la utilizacion de estos
nuevos enfoques de la usabilidad para la
evaluacién de un tipo especifico de objetos
de uso cotidiano, a saber las herramientas
manuales. Asi sera posible dar orientaciones
sobre la evaluaciéon de la usabilidad de estas
herramientas, las cuales serviran de guia a
los disefiadores cuando tengan que abordar
en la practica la evaluacién de este tipo de
objetos de la vida cotidiana. Este aporte,
como aspirante al titulo profesional de Dis-
efador Industrial, se realiza con el &nimo de
difundiry promover este enfoque a partir de
su estudio.

2 Planteamiento del Problema

Como se dijo anteriormente, las consid-
eraciones a la hora de disefar y producir
un producto han evolucionado en la busque-
da de acercar los objetos a la vida cotidiana
de las personas. En la actualidad se pueden
reconocer corrientes de disefio, como son
el disefio centrado en el sistema, el dis-
eflo centrado en el usuario, el disefio cen-




trado en el contexto y el disefio emocional.
Cada una de estos tiene unas caracteristicas
que resaltan esta evolucién, y que surgen
de la critica a la etapa que la antecede.

A la luz de cada una de estas corrientes
se puede reconocer también la evolucién del
concepto de usabilidad. Como concepto, la
usabilidad, en rasgos generales, se refiere al
grado en que el usuario puede usar la fun-
cionalidad del producto. En este sentido, la
investigacion de la usabilidad ha adoptado
caracteristicas representativas de la corriente
de disefo en que fue concebido y también se
la han hecho criticas y recomendaciones en
cada una de estas etapas.

A través del estudio del proceso evolu-
tivo de las corrientes de disefio y de la usa-
bilidad, expuesto por autores como Canas y
Waerns (2001) y por Keinonen (1998), se ha
notado que la usabilidad es tratado desde
diferentes perspectivas, la cuales no se en-
cuentran aun consolidadas. Por ejemplo, en
relacion a la usabilidad emocional, como
Keinonen expresa, no esta muy bien relacio-
nada con las dimensiones de usabilidad. Al
respecto afirma que, “el afecto, la emocion,
el placer, etc., se discuten dentro de la am-
plia disciplina del HClI en lugar de la usabi-
lidad, junto con la usabilidad, mas alla de la
usabilidad”. Sin embargo, afirma, “su peso
en la disciplina ha sido marginal”.

Por otro lado, se ha encontrado que la
mayor parte de la investigaciéon sobre usa-
bilidad esta enfocada a la evaluacién de in-
terfaces digitales, donde ha tenido mayor
relevancia la evaluacién cognitiva, y otras
consideraciones, como la ergonomia fisica,
las consideraciones emocionales y sociales,
han tenido un papel secundario. En este sen-
tido, los objetos que carecen de botones y
una pantalla, rara vez se han tratado y los

pocos enfoques que han sido encontrados,
tratan de manera muy general su evalua-
cion.

En conclusion, se puede decir que la us-
abilidad se ha convertido en un concepto
muy amplio, donde cada una de las difer-
entes perspectivas desde donde es tratado
se considera esencial, y donde estas pueden
estar relacionadas, pero es dificil identificar
el nucleo que permite esta relacion. Al re-
specto, Keinonen muestra que la usabilidad
es un concepto multidimensional, donde se
estudian diversas combinaciones de usuario,
producto, tarea y contexto, los cuales son
todos casos especificos e incomparables., y
donde se han propuesto una diversidad de
métodos de evaluacién, pero donde no hay
instrucciones claras de codmo se debe tratar
estos enfoques y sus métodos en un caso es-
pecifico.

Segun lo anterior, se puede afirmar que
“las diferencias en la interaccién o contextos
nos fuerzan a cambiar nuestros criterios de
usabilidad” (Keinonen, 1998) y por lo tanto,
los métodos que deben ser utilizados para
evaluar un producto. Desde este punto de
vista, se concluye que al no haber generali-
dad en la manera de evaluar la usabilidad,
para poder evaluar desde esta perspectiva
un tipo especifico de producto, como son
las herramientas manuales de uso cotidiano,
es necesario proponer métodos de usabili-
dad apropiados para esta evaluacion, lo cual
brindard orientaciones y guias acerca de
esta.

3. Objetivo general
Proponer un método de evaluacién de

herramientas manuales cotidiane a partir de
modelos actuales de usabilidad.

Objetivos especificos:

® Proponer un esquema de evaluacién para
la adaptacion de los componentes de los
modelos de usabilidad aplicables a la eval-
uacién de estas herramientas.

* Generar guias que permitan su aplicaciéon
para la identificacion de las caracteristicas
de usabilidad de las herramientas manuales
de uso cotidiano

e Aplicar el método propuesto en un estudio
de caso particular para extraer conclusiones
sobre su aplicacion.

Una vez enunciadas las razones que con-
dujeron a realizar esta investigacién, formu-
lado el problema, planteado los objetivos,
tenemos los cimientos a partir de los cuales
realizarla investigacion. El paso siguiente es
describir la metodologia definida para este
estudio.



CAPITULO VI

DISENO METODOLOGICO

En este capitulo damos a conocer el
proceso metodolégico seguido para re-
sponder al problema de investigacién:
¢Cudles componentes de los modelos de
usabilidad sirven para evaluar las herrami-
entas manuales de uso cotidiano? Este
estudio gira en torno esta pregunta con
el fin de proponer un método de evaluacién
para la usabilidad de herramientas manuales
de uso cotidiano. En la medida en que el es-
tudio requiere la comprension de la relacion
modelos de usabilidad-usabilidad de her-
ramientas manuales de uso cotidiano, con-
sideramos que la metodologia debe tener
un enfoque cualitativo.

Para describir el proceso de investigacion,
acontinuacién presentamoslascaracteristicas
del enfoque cualitativo, el disefio, las técnicas
e instrumentos utilizados para la recogida y
analisis de la informacion.

1. Enfoque de investigacion cualita-
tivo:

Flérez Ochoa y Tobén Restrepo (2001)
describen la investigacion  cualitativa
como “una actividad epistemoldgica pro-
pia de las ciencias humanas” (p.6). En
relacién a esto, afirman que este tipo
de investigacion:

“Permite comprender racional-
mente la vida, la cultura y el acon-
tecer humano sin reducirlo a la sim-
plicidad mecanicista, sin  suprimir
al sujeto, ni negar la multiplicidad de per-
spectivas tedricas, lenguajesysentidos que

noscaracterizancomoseresencontextoyen
interaccién permanente con el horizontes
de sentido de los demas, presentes o leja-
nos en el espacio o en el tiempo”.

A su vez, aseguran que este tipo de inves-
tigacion tiene como base la intersubjetivi-
dad, la cual describen como “ciertos rasgos
del hombre que le permiten ponerse de acu-
erdo con los demas sobre el sentido de las
palabras y las acciones que planeany coordi-
nan” y por medio de los cuales “se pueden
identificar y elaborar caracteristicas racion-
alesy criterios de verdad”. Al respecto de es-
tas “competencias comunicativas”, afirman
que “facilitan que toda accién humana com-
partida pueda dominar las situaciones que
se le presentan” (p.7)

En este sentido, estos mismos autores,
caracterizan el conocimiento cualitativo
como un proceso de valoracién que:

- "Parte de la virtud y fuerza cognitiva del
indagador (...)

- Se expresa en un lenguaje intersubjetivo
que desata procesos de discusion, persuasion
y consenso (...)

- Los nuevos aspectos comprendidos y
mostrados revelan un nuevo orden, una
nueva significacién intersubjetiva (...)

- Los investigadores (...) son conscientes
de que el nucleo de su produccién se arraiga
en la subjetividades, tanto del investigador
como de los sujetos -que en este caso son los

autores de los modelos’ - que no son ya ob-
jetos de la indagacién sino sujetos actores y
generadores de sentido para la investigaciéon
misma” (p.8)

De acuerdo con lo anterior, y segun las
caracteristicas que sefiala (Tamayo y Tamayo,
1999, pag. 54) sobre la investigacion cualita-
tiva, el presente estudio es de caracter cuali-
tativo debido a que:

e Se pretendié reconocer y estudiar las carac-
teristicas de la usabilidad que intervienen en
la evaluacién de herramientas manuales de
uso cotidiano y los métodos que pueden ser
aplicados para su evaluacion.

* Se interesé en explorar los conocimientos
y practicas que sobre la usabilidad tienen
los miembros de la comunidad académica
(disefadores, investigadores, ergédnomos,
estudiantes).

e Se centra en la manera cémo perci-
ben y entienden los actores (disefia-
dores, investigadores, ergébnomos, es-
tudiantes) frente a la evaluacion
de usabilidad, para unificar criterios y pro-
cesos fundamentales en el desarrollo tedri-
co-practico de la investigacion.

e La construccion de caracteristicas sobresali-
entes de los modelos obedecié a un proceso
de esclarecimiento progresivo en el curso
de la investigacion. Este fue constante-
mente alimentado, por medio de la con-
frontacién de las realidades intersubjeti-
vas que emergieron a través del andlisis
de la documentacion teérico, pertinente y
disponible.

e Se desarrollaron instrumentos de recolec-
cion y andlisis de datos.

7. El subrayado es nuestro.

e La informaciéon que se recogid y las técnicas
e instrumentos utilizados para recogerlos y
analizados son de marcado caracter cualita-
tivo.

* El proceso metodolégico se relaciona mas
con el descubrimiento y el hallazgo que con
la comprobacion o la verificacion.

* No se impusieron visiones previas sobre
el tema, al no excluirse la recoleccion y el
andlisis de datos de puntos de vista distintos.

® Fue un proceso riguroso donde se busco re-
solver problemas de validez y confiabilidad
por las vias del andlisis detallado y profundo
y por medio del consenso intersubjetivo.

1.1 Investigacion Documental:

Son trabajos basados en estudios bibli-
ograficos (no requieren trabajo de campo),
como explica Morales (p.2), la investigaciéon
documental es un procedimiento cientifico
de construccion de conocimientos para ex-
plicar una realidad que se desconocia. Es
“un proceso sistematico de indagacion,
recoleccién, organizacion, analisis e in-
terpretacion de informacion o datos en
torno a un determinado tema (...) para
dar origen a una nueva informacién, con el
sello del nuevo autor”.

Asi mismo afirma que, en este proceso se
dispone esencialmente de documentos es-
critos impresos, electrénicos y audiovisuales
que son el resultado de otras investiga-
ciones o reflexiones teodricas, por este mo-
tivo, “el conocimiento se construye a partir
de su lectura, analisis, reflexién e interpre-
tacion” (pag.2). En cuanto a la lectura, ase-
gura que “se tiene la posibilidad de elegir
los textos que se desean leer y aquéllos que
son pertinentes y significativos” para la in-
vestigacion y en cuanto a la escritura, ase-




gura que “escribir es construir significados,
es compartir, por escrito, el producto de
la indagacién, las reflexiones, observa-
ciones, vivencias, lecturas, entre otras” (p.3).

Con base en lo anterior, claramente esta
es una investigacion documental en tanto
fue un proceso donde se recopilaron docu-
mentos bibliograficos representativos cuyos
autores reconocemos como sujetos tanto
en el ambito de la usabilidad como
en relaciéon a las caracteristicas de las her-
ramientas manuales de wuso cotidiano.
A partir del estudio y reflexiones sobre sus
desarrollos tedricos, fue posible analizar
e interpretar profundamente el tema inves-
tigado, construir un nuevo conocimiento
dando respuesta a los objetivos establecien-
do componentes que conforman la propu-
esta, derivando conclusiones y formulando
algunas recomendaciones.

2. Diseno de la investigacion:

Con base en lo explicado anteriormente,
el disefo de investigacion se caracterizé por
ser dinamico y ciclico, dependiendo del mo-
mento que se estaba trabajando y de la in-
formaciéon que se iba obteniendo. Se puede
decir que la investigacién fue un proceso
pautado por avances y reajustes, en medio
de la generacion de nuevas inquietudes y
adaptaciones a partir de la reflexion perma-
nente. Algunas fases se desarrollaron simul-
taneamente.

Esta investigaciéon se constituyd como
un proceso intenso de aprendizaje constante
que permiti6 comprender la necesidad
de fortalecer la orientacion de la evaluacién
de usabilidad de objetos de uso cotidiano no
digitales como son las herramientas manu-
ales. Con base en los planteamientos de
Jocelyn Létourneau (1956) el trabajo se de-

sarroll6 en las siguientes etapas:

2.1 Exploracion:

Esta fue la fase inicial, la cual incluyé sen-
sibilizaciéon, fundamentacién, planeacién
y organizacion, en la cual se precisé el tema
de estudio: método de usabilidad para
la evaluacion de herramientas manuales
de uso cotidiano. Se realiz6 una busqueda
inicial de informacién sobre el tema y se
plante6é y formulé el problema de investi-
gacion.

En esta misma fase, se determinaron
las fuentes de informacién sobre los sigu-
ientes métodos de Usabilidad y las herrami-
entas manuales de uso cotidiano para esta
investigacion:

- La ingenieria de usabilidad de Jakob Niels-
en.

- El modelo tedrico sobre la interaccién con
objetos de uso cotidiano de Donald Norman.

- El modelo de identificacion de affordances
(Huelves, Enero-Febrero, 2009)

- El modelo sistémico de usabilidad de la
1ISO 9241.

- El modelo semio-cognitivo de la interac-
cion.

- La ingenieria semidtica de Clarisse de
Souza.

- La guia metodolégica Datus, del Instituto
de Biomecanica de Valencia.

Estos modelos fueron escogidos siguien-
do los siguientes criterios:

- Segun el reconocimiento de los autores y

sus teorias dentro de sus respectivas aére-
as de investigacién, ademas fueron sugeri-
dos por expertos sobre la literatura a elegir.

- La literatura elegida se consideré util para
el proyecto desde la perspectiva tedrica el-
egida al ayudar en la construcciéon de vari-
ables conceptuales y operacionales, asi
como ayudar aentendery delimitar el cam-
po de estudio de esta investigacion.. En este
sentido, se dio prioridad a la literatura que
ayuda a prevenir errores en otros estudios,
que oriente sobre cémo llevar a cabo el
estudio, que ayude al establecimiento de la
hipétesis, y que provea un marco de refer-
encia para interpretar los resultados del es-
tudio.

- La literatura se privilegiara segun el afio
de su publicacién, donde su actualidad sera
un factor determinante.

2.2 Fundamentacion y recoleccion de
informacion:

Comprendié la busqueda y revision de
antecedentes asi como la revisién de la lit-
eratura con el fin de conocer qué estudios
realizados en otras investigaciones habian
tratado total o parcialmente el tema “Meto-
dos de usabilidad para la evaluacién de her-
ramientas manuales de uso cotidiano”. Se
revisaron diversos autores en el ambito de
la usabilidad, de la ergonomia, y del disefo
de productos. Ademas se revisé la norma ISO
9241-11 sobre usabilidad, la cual contribuyé
a dar luces sobre los aspectos relevantes de
los modelos de usabilidad. La reflexion so-
bre los antecedentes y teorias dio como re-
sultado la elaboracién de la primera parte
del informe denominada “Fundamentacién
tedrico — conceptual”.

En este momento se clarificé y precisé
el problema de investigacion formulado en

la etapa anterior. Con base en lo anterior,
orientados por la fundamentacion, el prob-
lema y los objetivos, se procedié a elaborar
el disefio metodoldgico para darle respuesta
al problema. Esta fase, por ser una inves-
tigacion documental, también se especificé
las lineas de accién, las técnicas y proced-
imientos para la recoleccion y andlisis de la
informacién y se disefaron los instrumentos
requeridos para este estudio.

2.3 Analisis e interpretacion de la in-
formacion:

El andlisis realizado esta directamente
relacionado con el enfoque metodolégico
cualitativo adoptado en esta investigacion,
por lo tanto busca comprender qué compo-
nentes de los modelos permiten evaluar los
herramientas manuales de uso cotidiano.
Los datos recopilados son textos escritos.
Este analisis fue orientado por el problema
y los objetivos. Para ello, posterior a la reco-
pilacién y organizacién de la informacién se
procedié a procesarla con el analisis de con-
tenido que permitié transformar la infor-
macion para facilitar su interpretacion.

El primer paso fue la determinaciéon de
la unidad de analisis: palabras o frases com-
pletas. Se construyo una tabla, denominada
“Analisis comparativo de los modelos de us-
abilidad” (4nexo A) con doble entrada, en el
lado horizontal se ubicaron los modelos de
usabilidad seleccionados y por el vertical las
categorias y subcategorias de analisis.

La informaciéon sobre los métodos de
usabilidad y de las herramientas manuales
de uso cotidiano organizada y consolidada
en la tabla disefadas permitié realizar un
analisis critico y sistematico, asi como su in-
terpretacion encontrando que algunos as-
pectos del instrumento no eran tratados por
los modelos de manera profunda, y en este
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sentido, algunos metodos estaban incomple-
tos. Luego se redacté el capitulo que diera
cuenta de esta nueva comprensién de la in-
formacién acerca de la evaluacién de la usa-
bilidad de estos objetos.

2.4 Definicion de la propuesta, con-
clusiones, recomendaciones y el in-
forme final:

En esta etapa del proceso, se estudiaron
los aspectos diferenciadores, derivados del
analisis realizado a la informacién consoli-
dada, que permitieron distinguir las carac-
teristicas de los métodos de usabilidad y su
relacién con las propias de las herramientas
manuales de uso cotidiano, los cuales se con-
stituyeron en los hallazgos de este estudio
para realizar la propuesta de evaluacion.

La propuesta se derivo principalmente
del procesamiento y del andlisis de la infor-
macioén, teniendo como eje los objetivos y
la propuesta de la presente investigacion.
Aqui se propuso un esquema para utilizar los
componentes de cada método de usabilidad
para la evaluacion de estas herramientas, se
generaron unas guias que permiten su eval-
uacién integral y se generaron lineamientos
para el desarrollo de esta propuesta en un
estudio de cado particular.

Posteriormente, se trabajé en la di-
mensién comunicativa de la investigacion,
redactando, con el producto de todas las fas-
es anteriores, un documento que dio cuenta
del planteamiento, fundamentacion, proceso
y resultados de la propuesta, que fue apli-
cada en un estudio de caso evaluando la
utilizacion de los cuchillos en el restaurante
Pizca Mediterraneo, y que permitio derivar
conclusiones sobre el estudio de caso y de
la propuesta, aspirando realizar un aporte
tedricoque oriente la evaluacion de usabi-
lidad de los herramientas manuales de uso

cotidiano.

A continuacidon se presenta el andlisis
de la informacion que da cuenta de
los aspectos basicos encontrados en torno
a las categorias y subcategoria de analisis.
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CAPITULO VI

ANALISIS DE LOS MODELOS DE USABILIDAD

1. Métodos de Usabilidad

En este capitulo se revisaran diferentes
métodos de usabilidad que corresponden
a las diferentes propuestas tedricas trata-
das hasta el momento. Como explica Ovid-
io Rincon Becerra, “los métodos se pueden
comprender como un conjunto de nociones
(operaciones, principios, normas) que, al
estar organizadas de una manera especial,
permiten el logro de una serie de objetivos,
en un campo especifico de conocimiento”
(pag. 51).

Es necesario tener en cuenta que estos
métodos estan sesgados a los modelos teori-
cos desde los cuales son concebidos. En este
sentido, se considera que cada método ten-
dra una orientacion particular, y unos limites
segun el enfoque tedrico desde el cual se ha
tratado la usabilidad. Este apartado analiza
cada uno individualmente para posterior-
mente ser comparados y poder reconstruir
una orientacion clara de la usabilidad.

1.1 Ingenieria de Usabilidad

Ingenieria de la usabilidad propuesta
por Jakob Nielsen (1993) puede ser definido
como un proceso mediante el cual la usabi-
lidad de un producto se especifica cuantita-
tivamente, demostrando que alcanza o no
niveles necesarios de usabilidad. A continu-
acién se presentan las etapas del proceso de
la Ingenieria de la Usabilidad descritas por
Jakob Nielsen.

1.1.1 Conocer al usuario:
El primer paso este proceso es el estudio

de los usuarios previstos y el del producto. Se
considera que las caracteristicas individuales
de los usuarios y la variabilidad en las tareas
son los dos factores con mayor impacto en la
usabilidad. (p.73). Se debe estudiar:

a. Caracteristicas individuales: se sefiala
que es necesario conocer la clase de per-
sonas que utilizaran el sistema, conocer la
experiencia de los usuarios en el trabajo, el
nivel educativo, edad, entorno del usuario,
contexto social, experiencia hacia el produc-
to, para preveer dificultades de aprendizaje
y establecer los limites adecuados segun la
complejidad de la interfaz de usuarios. La
informaciéon acerca de los usuarios se pu-
ede obtener de un analisis de mercado o de
la observacion a cabo de estudios como un
analisis de tareas. También se puede recoger
informacion directamente a través de cues-
tionarios o entrevistas (p.74)

b. Anélisis de Tareas: con esto se refiere al
analisis de las tareas actuales del usuario y las
tareas deseadas. Se establece que este anali-
sis de tareas debe incluir, los objetivos de
los usuarios, la forma como en la actualidad
abordan la tarea, sus necesidades de infor-
macién, como hacen frente a circunstancias
excepcionales o de emergencia, entiendo el
modelo de la tarea de los usuarios, proble-
mas de los usuarios en realizar tareas, gastos
de tiempo en ellas, y satisfacciéon. (p.76)

c. Analisis Funcional: se debe analizar la
razén funcional subyacente para la tarea, lo
que realmente deberia ser hecho y lo que
son so6lo meros procedimientos superficiales

que podrian ser cambiados (p.77)

d. La evolucion del usuario: en este pun-
to se habla de que el usuario sufre cambios
al usar el sistema y por lo tanto, cambia la
manera como el sistema es usado, donde el
usuario, a través de la experiencia encuentra
nuevas formas de interactuar con el sistema.
Desde este punto de vista, el disefio debe ser
flexible para adaptarse a estos cambios. En
este sentido, mediante la evaluacién del uso
en el campo, es posible incluir estos cambios.
(p.78)

1.1.2 Analisis competitivo:

este analisis competitivo se basa en pro-
bar productos existentes como prototipos,
ya que estos productos dan la ventaja al
evaluador de arrojar resultados similares
a la realidad en que interactua el usuario
y ademas, se puede hacer pruebas sobre
varios productos con la misma funcién para
conocer las diferentes opciones de disefio
para los problemas de la interfaz de usu-
ario. Los estudios que pueden ser realizados
con estos productos son pruebas heuristicas
segun lineamientos de usabilidad y pruebas
con usuarios empiricos que realizan las tar-
eas con el producto (p.79).

1.1.3 Definicion de metas:

se define que la usabilidad no es un atrib-
uto unidimensional de un sistema al constar
de varios elementos que a veces pueden
entrar en conflicto. En este sentido, es nec-
esario hacer prioridades claras sobre la base
del andlisis de los usuarios y las tareas, para
otorgar a cada atributo de usabilidad un niv-
el especifico de desempeiio como parte del
proceso de definicion de metas (p.81).

1.1.4 Diseno paralelo:
se establece que a menudo es una buena
idea iniciar el disefio de un producto con un

proceso de disefio paralelo, en el que vari-
os disefadores diferentes elaboran disefios
preliminares. El objetivo del disefio paralelo
es explorar diferentes alternativas de disefio
antes de decidirse en un Unico enfoque que
puede ser desarrollado con mas detalle. En
general, se pueden tener tres o cuatro dis-
efadores que participan en el disefio de gru-
pos paralelos (p. 87)

1.1.5 Diseno participativo:

consiste en conocer bien al usuario, para
esto se busca tener acceso a usuarios repre-
sentativos que vayan a usar el sistema, para
probar el producto, ya que los usuarios plant-
ean cuestiones que el diseflador no podria
imaginar. Por lo tanto, los usuarios deben
participar en el proceso de disefio a través
de reuniones periédicas entre disefiadores y
usuarios. Sin embargo, los usuarios no son
disefadores, por lo tanto la informacién
debe ser lo mas clara posible. Se recomienda
ademas que los usuarios no pasen dema-
siado tiempo con el grupo desarrollador ya
que esto conlleva a cambios de ellos como
usuarios, asi que para proyectos muy largos
es recomendable reemplazar a los partici-
pantes después de cierto tiempo (p. 90)

1.1.6 Coordinar la interfaz total:

se considera que la consistencia es una
de las caracteristicas de usabilidad mas im-
portantes, y que debe aplicarse a través de
los distintos medios de comunicacién que
forman la interfaz de usuario total. La co-
herencia también debe aplicarse entre las
diferentes versiones sucesivas de un pro-
ducto para que las nuevas versiones sean
compatibles con las precedentes. Para lograr
la consistencia de la interfaz total se consid-
era necesario tener algo de autoridad cen-
tralizada para cada proyecto de desarrollo
para coordinar los diversos aspectos de la
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interfaz(p. 90)

1.1.7 Lineamientos y evaluacion heuristica:
las directrices son una lista conocida de
principios para el disefio de la interfaz de
usuario que deben seguirse en el proyecto
de un desarrollo. En cualquier proyecto,
diferentes niveles de directrices pueden uti-
lizarse: pautas generales aplicables a todas
la interfaces y pautas especificas para un tipo
especifico de sistema a desarrollar (p. 91)

1.1.8 Prototipado:

el prototipado parte de la idea que se que
no se deberia de comenzar esfuerzos de im-
plementacién de un sistema a escala total
basados en disefios de interface tempranos,
sino mejor usar prototipos del sistema final
que pueden ser desarrollados mas rapido y
mas barato, que también permite ser cam-
biado muchas veces hasta que se haya alcan-
zado una mejor comprension de la interface
de usuario. Se sefiala como desventaja que
el prototipo recorta algunos aspectos com-
parado con el sistema completo como el nu-
mero de caracteristicas del prototipo o su
nivel de funcionalidad, ya que esto ahorra
tiempo y costos de desarrollo. En este sen-
tido, se describen varias formas de prototi-
pado: (1) “prototipado vertical” donde se
recorta el nUmero de caracteristicas, asi el
prototipo puede ser probado en su comple-
ta funcionalidad pero sélo para unas cuan-
tas caracteristicas. Los usuarios no se pueden
mover libremente por el sistema.

El “prototipado horizontal” este tipo de
prototipado incluyen todos las caracteristi-
cas pero se reduce el nivel de funcionalidad,
asi el resultado es una capa superficial que
incluye la interface del usuario que incluye
todas sus caracteristicas pero sin la funciona-
lidad subyacente. El prototipado horizontal
hace posible probar toda la interface aunque

pueda ser menos realista.

Y por ultimo, el “escenario” donde se
han reducido el nUmero de caracteristicas y
el nivel de funcionalidad. Este tipo de pro-
totipo puede emular la interface de usuario
siempre y cuando el usuario se mantenga
dentro de un camino previamente planea-
do.En los prototipos se pone un menor énfa-
sis en la eficiencia, por lo que seria invalido
medir este aspecto con prototipos(p. 93)

1.1.9 Evaluacion de la interfaz:

se sefala que aunque para la evaluacién
de la interfaz, existen diversidad de méto-
dos de evaluacién, desde cualquier eval-
uacién que se haga, es necesario: obtener
una lista de los problemas de usabilidad de
la interfaz, consejos para apoyar las estrate-
gias a seguir para obtener una interfaz de
usuario exitosa, y priorizar los problemas ya
que pueden haber problemas entre ellos.
Para priorizar se pueden tomas datos experi-
mentales sobre el impacto de los problemas
en el desmempeino de los usuarios, por me-
dio de un escalamiento de severidad, o ha-
ciendo una lista de problemas la cual puede
ser analizada por especialistas de usabilidad,
pidiéndoles que valoren su severidad para
cada problema. Para no tener una Unica
valoracion de severidad se puede preguntar
también a un grupo de evaluadores inde-
pendientes conformado por 3 o 4 personas.
La severidad también puede ser juzgada por
una combinaciéon de dos dimensiones impor-
tantes de un problema de usabilidad, cuan-
tos usuarios se espera se vean afectados por
el mismo y lo nocivo de este problema para
los usuarios(p. 99)

1.1.10 Diseno iterativo:

este punto se refiere a que con base a los
problemas de usabilidad y oportunidades
descritas por las pruebas empiricas, se pu-

ede producir una nueva version de la inter-
faz, donde las iteraciones es considerado un
buen método para evaluar ideas de disefo
probandolas en un disefio concreto.

1.1.11 Capturar la Idgica del disefio:

la l6gica de disefio para tomar decisiones
posteriormente puede ser hecha explicita y
grabada como referencia. Se argumenta que
tener acceso a una pista de auditoria es im-
portante durante el desarrollo iterativo y du-
rante el desarrollo de cualquier lanzamiento
posterior del proyecto ya que frecuente-
mente se haran cambios a la interface. Es de
ayuda conocer las razones subyacentes del
disefio original asi los principios importantes
para que no sean sacrificados para obtener
un objetivo menor. De manera similar, la
l6gica del disefio puede ayudar a los escri-
tores técnicos para generar documentacion
y a los traductores para desarrollar versiones
para el extranjero. También ayuda a man-
tener la consistencia en la interface a través
de las sucesivas versiones (p. 108)

1.1.12 Obtener retroalimentacion del uso en
el campo:

el objetivo principal del trabajo de la usa-
bilidad después del lanzamiento de un pro-
ducto consiste en reunir datos de usabilidad
para la préxima versidon y para nuevos pro-
ductos, en el futuro. De la misma manera
que los productos existentes y la competen-
cia eran los mejores prototipos para el pro-
ducto en la fase inicial de andlisis de la com-
petencia, un producto recién liberado puede
ser visto como un prototipo de futuros pro-
ductos. Los estudios de la utilizacién del pro-
ducto en el campo evalian como los usuarios
reales utilizan la interfaz realizando tareas
en su ambiente real de trabajo (p. 109).

1.2 1S0O 9241
Para esta norma, el objetivo de disefar y

evaluar la usabilidad de las pantallas de visu-
alizacién, “es permitir a los usuarios lograr
los objetivos y satisfacer las necesidades en
un determinado contexto de uso”. Desde
este punto de vista, la ISO 9241-11 destaca
que, “la usabilidad de dispositivos visuales
es dependiente en el contexto de uso y que
el nivel de usabilidad alcanzado dependera
de las circunstancias especificas en las que se
utiliza un producto” (9241-11, 1998, pag. 5).

1.2.1 Ambito de aplicacion:

La ISO 9241-11 se encarga de definir la
usabilidad y explica cdmo identificar la infor-
macién que es necesario tener en cuenta a
la hora de especificar o evaluar la usabilidad
de un terminal de pantalla visual en térmi-
nos de medidas de desempefio y satisfacciéon
del usuario. En otras palabras, la ISO 9241-
11 se presenta como una guia sobre cémo la
usabilidad de un producto puede ser precisa-
das y evaluadas. Esta orientacién se da en la
forma de principios generales y técnicas, en
lugar de dar de requisitos para utilizar méto-
dos especificos(p.5)

Por otro lado, se dice que asi como esta
guia puede ser aplicada al nivel general del
funcionamiento de un sistema, como para
medir como cualquier componente de un sis-
tema de trabajo afecta el sistema de trabajo
en uso “también se puede aplicar en otras
situaciones donde un usuario estd interactu-
ando con un producto para alcanzar los ob-
jetivos”. En este sentido, la guia afirma que,
“incluye los procedimientos para la medicion
de la usabilidad”, sin embargo, no se detalla
todas las actividades a llevarse a cabo.

1.2.1.1 Propdsitos:

Su propodsito es que “la definicién y el
marco para la usabilidad puede ser utilizado
por los equipos de desarrollo de productos
para establecer un entendimiento comun del
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concepto de usabilidad, y puede ayudar a los
equipos de desarrollo de productos frente a
la amplitud de los temas relacionados con la
usabilidad del producto”. Se asegura que, las
actividades propuestas por la guia propor-
cionan una base para definir, documentar y
verificar la usabilidad como parte de un plan
de calidad o también, se puede utilizar para
ayudar a hacer una evaluacién comparativa
entre productos que ayuda a la eleccion en-
tre los productos ya disponibles.

1.2.1.2 Especificar y medir la usabilidad de
los productos:

en esta parte se presenta un marco para
la especificacion de usabilidad. Al respecto,
asegura la ISO 9241 que,

“la planificaciéon de la usabilidad como parte
del disefo y desarrollo de productos consiste
en la identificacion sistematica de los requisitos
de Usabilidad, incluidas las medidas de usabi-
lidad y descripciones verificables del contexto
de uso. Estos proporcionan objetivos de disefio
que pueden ser la base para la verificacion del
disefio resultante” (p.8)

En este sentido, “el propésito del marco
es describir los componentes de la usabilidad
y la relacion entre ellos”. Este marco es resu-
mido en la siguiente tabla, donde se mues-
tran los pasos a seguir y los documentos re-
sultantes: (Figura 12. Plan de Calidad. ISO 9247)

a. Identificar contexto de uso: Segun la
ISO 9241, para especificar o medir la usabi-
lidad es necesario identificar: los objetivos, y
descomponer la eficacia, eficiencia y satisfac-
cion en atributos medibles y verificables, y
los componentes del contexto de uso en sub-
componentes. Al especificar la usabilidad, la
siguiente informacion que se necesita:

- Descripcion de las metas: Los objetivos del

Actividades Documentos/Outputs
Identificar Especificaciones
contexto de uso del contexto de uso
Seleccionar medidas, Especificaciones

criterios de usabilidad usabilidad
y contexto
Declaracion

Evaluar usabilidad —» de cumplimiento

con los criterios

Redisenar producto ——» Producto mejorado

Figura 12. Plan de Calidad. ISO 9241. Pag.12

uso de un producto deben ser descritos. Las
metas pueden ser descompuestas en subob-
jetivos que se especifican los componentes
de un objetivo general y los criterios que
satisfagan ese objetivo. El nivel en el que se
establece el objetivo global es una funcién
del limite del sistema de trabajo que se esta
considerando, y que proporciona el contexto
de su uso.

- Descripcion de los componentes del con-
texto de uso: incluidos los usuarios, tareas,
equipos y ambientes. Esto puede ser una
descripcion de un contexto existente, o una
especificaciéon de contextos destinados. Los
aspectos relevantes del contexto y el nivel de
detalle requerido dependeran del alcance de
los temas tratados. La descripcion del con-
texto tiene que ser lo suficientemente detal-
lada para que aquellos aspectos del contexto
que puede tener una influencia significativa
en la usabilidad puede ser reproducida.

- Descripcion de los usuarios: las caracteris-
ticas relevantes de los usuarios han de ser
descritas. Estos pueden incluir el cono-
cimiento, habilidad, experiencia, educacién,
capacitacién, atributos fisicos, y el motor y
las capacidades sensoriales. Puede que sea
necesario para definir las caracteristicas de
diferentes tipos de usuario, por ejemplo los
usuarios tener diferentes niveles de expe-

riencia o la realizacion de funciones difer-
entes.

- Descripcion de las tareas: Las tareas son
las actividades realizadas para alcanzar una
meta. Deben ser descritas las caracteristicas
de las tareas que pueden influir en la usa-
bilidad, por ejemplo, la frecuencia y la du-
racion de la tarea. Puede ser necesaria una
descripciéon detallada de las actividades y
procesos si la descripcién del contexto sera
utilizado como una base para el disefio o la
evaluaciéon de los detalles de la interaccién
con el producto. Cualquier descripciéon de las
actividades y actuaciones referentes a la re-
alizacion de la tarea debe estar relacionada
con los objetivos que deben alcanzarse.

- Descripcion de las caracteristicas de los
equipos: Deben describirse las caracteristi-
cas importantes del equipo. Este puede ser
descrito como conjunto de componentes (o
componentes del sistema). la evaluacion pu-
ede especificarse para uno de estos, o puede
ser en términos de un conjunto de atributos
o caracteristicas del producto en general.

- Descripcion de las caracteristicas de los en-
tornos relevantes: Deben ser descritos las
caracteristicas del entorno fisico y social.
Aspectos que pueden necesitar ser descritos
son los atributos del medio ambiente técnico
en general o el entorno fisico (el lugar de
trabajo, muebles), el ambiente del entorno
(temperatura, humedad) y el entorno social
y cultural (practicas trabajo, estructura or-
ganizativa y las actitudes) (pag.9).

Para describir las caracteristicas del con-
texto de uso, esta norma en el Anexo A
coloca un ejemplo de como el contexto de
uso puede ser especificado en términos de
atributos que pueden ser pertinentes a la
usabilidad. El contexto en que un producto

usualmente es utilizado puede ser descrito
a través de estos atributos. Se sefala que
se debe prestar atencién a aquellos atribu-
tos que se considera que tienen un impacto
significativo en la usabilidad del producto.
(Tabla 4 Ejemplos de atributos en un contexto de uso.)

b. Seleccionar criterios, medidas de usa-
bilidad (eficacia, eficiencia y satisfaccion) y
contextos previstos:

- Eleccion de las medidas: Esto es necesario
para proporcionar al menos una medida de
la eficacia, eficiencia y satisfaccién. Debido
a que la importancia relativa de las medidas
depende del contexto de uso y los objetivos
para los que se va a determinar la usabilidad.
No hay regla general de como las medidas
deben ser elegidas, o en que combinacién.
Como indicaciones para elegir las medidas
y su nivel de detalle, se dice que estas de-
ben ser elegidas segun los objetivos de los
elementos involucrados en la medicién, por
lo tanto, se debe considerar la importancia
relativa de cada medida en relacién a los ob-
jetivos. Finalmente, sefiala la 1ISO 9241 que, si
no es posible obtener medidas objetivas de
eficacia y eficiencia, las medidas subjetivas
basadas en la percepcién del usuario puede
proporcionar una indicacion de la eficacia 'y
la eficiencia.

- Medidas de usabilidad: se pueden especific-
ar para las metas generales (escribir una car-
ta), o metas especificas (por ejemplo, realiza
una busqueda y reemplazo). La seleccion de
las medidas de la usabilidad de los objetivos
mas importantes de los usuarios puede sig-
nificar ignorar muchas funciones, pero es
probable que sea el enfoque mas practico.
Ejemplos de medidas adecuadas se dan en la
siguiente tabla del Anexo B. (p.11)

(Tabla 5. Ejemplos de medidas de usabilidad.)
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USUARIOS

Datos Personales

Los tipos de usuario
Audiencia y los usuarios
secundarios

Habilidades

y conocimientos
Experiencia con el pro-
ducto

Conocimiento del sis-
tema

Experiencia con la tarea
La experiencia organiza-
cional

Formacion

Teclado y habilidades
Calificaciones

La capacidad linguistica
Conocimiento general

Los atributos person-
ales

Edad

Genero

Las capacidades fisicas
Las limitaciones fisicas
y discapacidad

La habilidad intelectual
Actitud

Motivacion

TAREAS

Tarea distribucion
Nombre de tarea

Tarea meta

Frecuencia de tareas
Duracion de la tarea

La frecuencia de eventos
Flexibilidad de la tarea
Las exigencias fisicas

y mentales
Dependencia de la tarea
Salida de tarea

Riesgo provocado

por un error

EQUIPO

Descripcion basica
Identificacion de produc-
tos

Descripcion del producto
Las principales areas

de aplicacién

Las principales funciones
Especificacion

Hardware

Software

Materiales

Otros articulos

ENTORNO

Entorno
Organizacional
Estructura

Horas de trabajo
Grupo de trabajo
Funcion de trabajo
Practicas de trabajo
Ayuda
Interrupciones
Estructura de gestion
Estructura de la comunicaciones
Remuneracién

Las actitudes y cultura
Politica sobre el uso

de las computadoras
Objetivos organizacionales
Relaciones laborales
Diseno de trabajo
Flexibilidad laboral
Supervision del rendimiento
Retroalimentacién sobre

El desempeio
Estimulacién

Autonomia

Discrecién

Entorno tecnico
Configuracion

Hardware

Software

Los materiales de referencia
El entorno fisico

Las condiciones de trabajo
Las condiciones atmosféricas
Medio ambiente auditivo

Ambiente térmico

Entorno visual

La inestabilidad del Entorno
El lugar de trabajo de disefio
El espacio y el mobiliario

La postura del usuario
Ubicacion

Seguridad en el trabajo
Riesgos para la salud

Ropa de proteccion y equipo

Tabla 4 Ejemplos de atributos en un contexto de uso.

ISO 9241. Anexo 1.

Usabilidad Porcentaje de objetivos
total alcanzados.

Porcentaje de usuarios
totalmente satisfachos
con la tarea

Errores ocurridos
para completar la tarea.

Tiempo para completar Calificacion en la escala
la tarea. de satisfaccion.

Frecuencia de uso
discrecional.

Tareas completadas
por unidad de tiempo.

Costo monetario
de la realizacion
de la tarea.

Frecuencia de quejas.

Tabla 5. Ejemplos de medidas de usabilidad. ISO 9241. Anexo B.

También, se pueden especificar medidas
para las propiedades deseadas del producto,
gue contribuyen a la usabilidad. Ejemplos
de algunas de estas propiedades y medidas
adicionales especializadas se dan en la tabla
B.2 del Anexo B. Las medidas indicadas en
la tabla B.1 pueden utilizarse para determi-
nar el alcance de los objetivos de usabilidad
indicados en la tabla B.2. (Tabla 6. Ejemplos de
medidas de usabilidad. ISO 9241. Anexo B2)

¢. Evaluacion de la Usabilidad: Se debe
tener cuidado al generalizar los resultados
de cualquier medicién de la usabilidad a otro
contexto que puede tener muy diferentes
tipos de usuarios, tareas o ambientes. Si las
medidas de usabilidad se obtienen en perio-
dos cortos de tiempo, los valores pueden no
tener en cuenta los acontecimientos poco
frecuentes que podrian tener un impacto
significativo en la usabilidad, por ejemplo,
errores del sistema de intermitentes. Para un
producto de uso general, por lo general sera
necesario especificar o medir la usabilidad
en varios contextos diferentes representa-
tivos, que seran un subconjunto de los con-
textos posibles y de las tareas que se pueden
realizar. Puede haber diferencias entre la
usabilidad en estos contextos (pag.11)

1.3 Ingenieria semioética:

La ingenieria semiotica ha desarrollado
dos métodos para la exploracién del discur-
so interactivo propuesto por el disefiador.
Segun De Souza & Leitao ( 2009), estos mé-
todos llamados SIM (Inspeccion Semidtica)
y CEM (Evaluacién de la Comunicabilidad),
los cuales ayudan al analisis y reconstruc-
cion de la metacomunicacion mediante la
evaluacion de la transmisibilidad de dicho
discurso. Segun los autores, ambos métodos
pueden ser usados para complementarse en-
tre si, o alternativamente en funcion de ob-
jetivos especificos.

1.3.1 Método de Inspeccion Semidtica:
como se explica, SIM “es un método de
inspeccion para explorar del discurso inter-
activo propuesto por el disefiador, con énfa-
sis en su emision. Su objetivo es reconstruir
la metacomunicacion usando la plantilla de
mensaje de metacomunicacion como una
guia, por medio de la cual es posible, re-
construir el mensaje del disefiador en su to-
talidad” (pag. 26). Este método puede ser
aplicado para resolver una pregunta de
investigacién, donde esto se hace posible
por medio de los pasos que componen este
método de inspeccién. La aplicacién de SIM
comienza por una fase de preparacién, y lue-
go se llevan a cabo 5 pasos basicos que son:
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Objetivos de
usabilidad

Satisfacer las
necesidades
de los usuarios
capacitados.

Satisfacer

las necesidades
de uso

poco frecuente
o intermitente

Reduccir al minimo
de las necesidades
de apoyo

Tiempo productivo
1); tiempo para
aprender a criterio
Facilidad

de aprendizaje

Tolerancia a errores

Medidas de
eficacia

Numero de tareas
potenciales realizadas;
Porcentaje de las
funciones relevantes
utilizadas.

Porcentaje de las tareas
completadas con éxito

después de un periodo
determinado

de inactividad.

NuUmero de referencias
a la documentacion;
Numero de llamadas
de apoyo;

NuUmero de accesos

a ayudas.

NUmero de funciones
aprendidas;
Porcentaje de usuarios
gue logran aprender
vun criterio

Porcentaje de errores
corregidos o reportado
por el sistema;

El nUmero de errores

que los usuarios toleran

Medidas de
eficacia

Eficiencia relativa
comparada con
un usuario experto.

El tiempo dedicado
re-aprendizaje a
las funciones,
numero de errores
persistentes

Tiempo productivo
1); tiempo para
aprender a criterio.

Tiempo de aprender

a criterio

1): Tiempo de volver

a aprender a criterio

1), la eficiencia relativa,
mientras el aprendizaje

El tiempo dedicado
a la correccion
de errores

Medidas
de satisfaccion

Valoracion de la escala
de satisfaccion con

las caracteristicas
potenciales

Frecuencia de uso

Valoracion de la escala
de satisfaccion

con instalaciones

de apoyo

Puntuacién de escala
para la facilidad
de aprendizaje

Valoracién de la escala
para el tratamiento
de errores

Tabla 6. Ejemplos de medidas de usabilidad. ISO 924 1. Anexo B2

el analisis de los signos metalinguisticos, el
analisis de las sefales estaticas, el analisis de
las sefiales dindmicas, una comparacion del
mensaje metacomunicacional del disefiador
generado en los pasos previos., la evaluacién
final de la comunicabilidad del sistema in-
speccionado. (Figura 13. Proceso de la Inspeccion
Semidtica de Clarisse de Souza. )

Se establece la plantilla de metacomu-
nicacion como ayuda a para el disefiador a
delimitar su campo de analisis y lo guia en
la interpretacion. Esta se resume en las sigu-
ientes preguntas de orientacion:

¢ Qué el diseAador esta comunicando?

(A quién se dirige el mensaje del disefiador?

(Qué efectos el disefiador espera que su
comunicacion cause?

(Como el disefador esta significando su
comunicacion?

¢ Qué expectativas el disenador tiene sobre
lo que los usuarios querran comunicar al sis-
tema?

¢ Como, ddnde, cuando, y porqué el disena-
dor espera que los utilizadores entablen co-
municacion con el sistema? (p.26)

A continuaciéon se hard una descripcién

de cada uno de los pasos que componen este
método.

Paso 5: Evolucion final de la
comunicabilidad del sistema

Sintesis

Paso 4: Recolectar y Compara los 3
mensajes de metacomunicacion

Paso 3: Analisis
de signos dinamicos

Paso 2: Analisis
de signos estaticos

Paso 1: Analisis de

signos metalingiiisticos

Sintesis + Analisis

Segmentacion / Analisis
+ Iteracion

Figura 13. Proceso de la Inspeccion Semiodtica de Clarisse de Souza. Pag. 27
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a. Preparacion: el primer paso es decidir
si la pregunta de investigacién puede ser ex-
plorada con SIM. Se explica que este método
sirve para resolver preguntas abiertas rela-
cionadas con las estrategias comunicativas
que se evidencian en la metacomunicacion
disefiador-usuario. Por ejemplo, una pre-
gunta puede ser: ; Qué estrategias de comu-
nicaciéon se utilizan para orientar a los usu-
arios cuando tienen que hacer operaciones
espaciales complejas en objetos visuales?
Sin embargo, se dice que este método no es
muy productivo cuando se trata de resolver
preguntas cerradas como: “;Cual estrategia
comunicativa es mejor cuando los usuarios
tienen que hacer operaciones espaciales
complejas en objetos visuales: metaforas
para expresar operaciones o los asistentes de
interfaz para guiar la interaccién?”.

Cuando el investigador ha decidido si
este método es adecuado para explorar la
pregunta de investigacion, debe elegir el ar-
tefacto computacional que proporcionara la
base empirica para la inspeccion semidtica.
A este artefacto, el investigador debe lle-
varle a cabo una inspeccién formal, con el
objetivo de establecer el foco de analisis. Se
debe identificar: (i) quienes son los usuarios
potenciales del sistema, (ii) cuales son los ob-
jetivos de nivel superior y (iii) las actividades
que el sistema admite. El ultimo paso es el
de elaborar el escenario de la inspeccion, el
cual proyecta la pregunta de investigaciéon
en el territorio de las posibles interacciones
con el artefacto elegido. (p.28).

b. Analisis de signos metalinguisticos:
acerca del andlisis de este tipo de signos,
son descritos como aquellos fragmentos
de la metacomunicacion que comunican la
perspectiva del disefiador sobre un toépico
especifico. El investigador analizara aquel-
los signos que comunican sobre el artefacto

elegido. El analisis de estas signos le ayuda
al investigador a concluir si estos fragmen-
tos del discurso del disefiador comunican los
aspectos criticos sobre la herramienta que se
esta analizando. (p.30)

¢. Andlisis de sefales estdticas: en este
paso, el investigador analiza los signos es-
taticos, los cuales son expresados por el
diseio de la pantalla, las estructuras de los
menuUs y opciones, imagenes, textos, cuadros
de dialogo, entre otros. Estos signos se anali-
zan de forma estatica, es decir, independi-
ente de las relaciones temporales y causales
que constituyen el objeto de analisis. Para
esto, el investigador debe tener en cuenta
el contexto comunicativo definido por el es-
cenario de inspeccion, es decir, el interlocu-
tor del disefiador, los objetivos del interlocu-
tor mientras se comunica con el sistema, el
universo semidtico que se espera que este
interlocutor tenga acceso, entre otros. Al fi-
nal de este paso, el investigador completa la
plantilla de la metacomunicacion y registra
lo que los disefadores estan diciendo a los
usuarios por medio de esta clase especifica
de signos. (pag.30-31)

d. Analisis de senales dindmicas: en este
paso, el investigador analiza la metacomu-
nicacion a través de las sefiales dindmicas. Se
analizan los signos que expresan las transi-
ciones entre los estados del sistema, anima-
ciones, y la significacion del comportamien-
to del sistema a través del tiempo. Como en
los pasos anteriores el andlisis se registra en
la plantilla de la metacomunicacion.(pag.32)

e. Comparacion de los mensajes segmen-
tados de la metacomunicacion: finalmente
el investigador compara los resultados del
andlisis de la metacomunicacion segmenta-
da. El objetivo es detectar las inconsistencias
y las relaciones estables y patrones entre los

elementos recogidos en el andlisis segmen-
tado. (pag. 32-33)

f. Evaluacion Final de la comunicabilidad
del sistema: en este paso, el investigador
finalmente evaluar la comunicabilidad del
sistema mediante la reconstruccion de un
mensaje unificado y estimando los costos
y beneficios de las estrategias de comuni-
cacién identificados en los pasos anteriores®.

1.3.2 Método de Evaluacion de la comunica-
bilidad:

SegunDeSouza&Leitdo(2009), CEMsecen-
tra en una clase particular de los fenémenos
observablesenlainteracciéon usuario-sistema,
es decir, que se refiere a las fal-
las de comunicacion. Se sefala que
CEM al centrarse en las fallas de
la comunicacién reduce el andlisis to-
tal de la metacomunicacion, al constitu-
irse como limites en el andlisis e interpre-
tacion de la metacomunicacion. Esto se
debe a que este método se basa en la ob-
servacion de como un pequefio grupo
de usuarios que interactia con un siste-
ma particular, donde la reconstruccién del
mensaje con CEM se basa en la evidencia
empirica de como los mensajes de los dis-
efadores son recibidos. En este sentido, la
reconstruccién de la metacomunicacion es
establecida por los caminos interactivos
que los usuarios optan seguir durante las
sesiones de prueba, y ya que, aunque el
usuario haya logrado hacer un analisis muy
amplio de la metacomunicacion en su to-
talidad, el analisis solo puede referirse a
las pruebas recogidas durante estas prue-
bas, que es, de hecho, evidencia de fallas
ven la recepcién de la metacomunicacion
(p.34)

Desde este punto de vista, se sefiala que
este analisis no sirve para evaluar si el men-

8. Ibid. pag. 33

saje de metacomunicacion evaluado es o no
eficaz y eficiente, ya que, asi un usuario, al
final de una prueba haya logrado el objetivo
propuesto, como investigadores no se puede
saber si el usuario ha realmente entendido
las estrategias utilizadas por el disefador y
que haya entendido el mensaje metacomu-
nicacional en su totalidad, ya que el usuario
puede haber tenido éxito de manera for-
tuita (p.35). Para los autores, dentro estos
limites, CEM puede producir una gran canti-
dad de resultados, ya que las experiencias
de usuarios reales traen sorpresas a los ojos
de los investigadores, al ser estos analisis e
interpretaciones distintas de los aspectos de
la metacomunicacion que ellos habian anali-
zado.

CEM apoya la exploracién del investiga-
dor de los aspectos importantes de la meta-
comunicacion, ayudando a responder a las
siguientes preguntas:

¢Como esta el usuario interpretando la co-
municacion del disefador?

¢ Qué desea el usuario comunicar y como lo
puede hacer?

¢ Qué efecto quiere que produzca su comu-
nicacion?

¢ Como el usuario esta “significando” su co-
municacion?

¢Como la comunicacion del usuario esta
siendo interpretada por el sistema? (p.35)

Estas preguntas son analizadas desde 3
pasos diferentes, que pueden ser vistos como
niveles de abstraccion: etiquetado, interpre-
tacion, perfil semiético(p.35). En cada paso,
el investigador consigue un mayor nivel de
abstraccion en su analisis e interpretacién
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de como se recibe la metacomunicacion®. Se
describiran los pasos en profundidad:

Sintesis Perfil Semiotico
Interpretacion Analisis + Sintesis

Etiquetado | Segmentacion/analisis

Figura 14. Proceso de la Evaluacion de la Comunica-
bilidad de Clarisse de Souza Pag. 36

a. Preparacion: como es el caso de SIM,
el investigador debe decidir si su pregunta
de investigacion puede ser explorada ade-
cuadamente con CEM. Debe elegir el arte-
facto computacional que se utilizara para
recoger los datos empiricos. A continuacion
debe hacer una inspeccién informal del ar-
tefacto seleccionado, a fin de determinar el
enfoque apropiado de la investigacion. Esta
inspeccion informal puede hacer mediante
la aplicacion cabal de SIM, la cual, en el caso
de CEM, puede ser usada para triangular los
resultados. Ya que CEM consiste en la ob-
servacion del usuario, también es necesario
definir los criterios para la seleccion de par-
ticipantes en la prueba. El nUmero de par-
ticipantes para el ensayo, como es habitual
en estudios de profundidad, debe ser peque-
fo. La seleccién de 6 a 10 participantes es
suficiente para llegar al punto necesario de
saturacién para la recoleccién de datos en la
investigacién cualitativa.

Con los resultados de la inspeccién infor-
mal y la definicion del perfil de los partici-
pantes, el investigador procede a elaborar el
escenario de prueba, el guion de entrevista
de pre-test (si es necesario), el formulario
de consentimiento informado, asi como la
infraestructura para la prueba. El investiga-

9. Ibid. pag. 35

dor puede prepara un guion para una parte
de la entrevista posterior a la prueba que
esta sujeto a sus observaciones durante la
prueba. Se puede hacer un experimento pi-
loto para verificar si la aplicacion de prueba
necesita otros ajustes y aplica la prueba si
mismo (pag.36-37)

b. Aplicacion: CEM debe ser aplicado por
dos evaluadores. Uno de ellos es principal-
mente responsable de asistir al usuario du-
rante la prueba. También es un observador
privilegiado de las reacciones verbales de los
usuarios y de su actitud. El segundo evalua-
dor esta totalmente concentrado en la obser-
vacion de la prueba. En la mayoria de caso lo
hace usando cdmaras o monitores detras de
una ventana de espejo. Los evaluadores de-
ben tratar de identificar de inmediato todas
las sefales de averias de comunicacién en la
interaccion del usuario. Se debe tomar nota
de estos durante la prueba, y en el post-test
que concluye el procedimiento, se trata de
aclarar las condiciones de recepcién del usu-
ario en relacién a los detalles observados. En
particular, los evaluadores deben tratar de
eliminar la ambigledad del significado de
ciertos comportamientos como la apertura
de didlogos innecesarios, por ejemplo, debe
preguntarse ;Por qué el usuario hace esto?
iPensaba que esta era la accion correcta a
tomar, o era solo curiosidad por saber lo que
el dialogo se trataba? (pag. 37)

c. Etiquetado: en este paso, el investiga-
dor observa el registro de todas las sesiones
de prueba y lleva a cabo analisis segmenta-
do para identificar todas las pruebas de fal-
las en la comunicacién. Para cada una de las
averias identificadas, se asocia una de las 13
etiquetas, propuestas por ingenieria semi-
Otica. Estas etiquetas expresan la interpre-
tacion del investigador de como la interac-
cién observada se relaciona con el contexto

de la recepcion de la comunicacion. Se dara
una breve descripcion de cada una. (pag. 37)
Las 13 frases que caracterizan a las fallas de
la comunicabilidad son:

* “Me doy por vencido”: se utiliza para eti-
quetar las interacciones donde el usuario ex-
plicitamente reconoce su incapacidad para
lograr su objetivo. El sintoma general es que
el usuario interrumpe su actividad sin haber
cumplido todas las tareas propuestas.

e “Se ve bien para mi”: se aplica cuando el
usuario esta convencido de que ha logrado
su objetivo pero, en realidad, no. El sintoma
de este fracaso (breakdown) es que el usu-
ario termina la prueba sin terminar todas las
tareas descritas en el escenario de pruebay
cuando se le pregunta al usuario si ha termi-
nado la prueba este dice que si.

® “Gracias, pero no, gracias.”: se utiliza cu-
ando el usuario es consciente de la metaco-
municacion con el sustituto del disefiador
con respecto a los tipos de conversaciones
en los cuales se espera que se produzca un
efecto particular, pero opta por hacer algo
diferente de lo esperado. Esto normalmente
se evidencia en que el usuario declina la in-
vitacion del disefador para dedicarse a este
tipo particular de comunicacioén.

* “No puedo hacer otra cosa”: se utiliza cu-
ando el usuario no es consciente de la meta-
comunicacion con el sustituto del disefiador
con respecto a los tipos de conversaciones
que se esperan que produzcan un efecto
particular. A continuacién, el usuario decide
hacer algo diferente de lo que se esperaba,
pero logra el mismo efecto.

e “;DAnde esta?”: se utiliza cuando el usu-
ario espera ver un signo seguro que cor-
responde a un elemento particular de su

estrategia, pero no lo encuentra entre los si-
gnos expresados por el sustituto del disefa-
dor. El usuario suele estar convencido de que
la sefal que esta buscando es la que tiene
que expresar su objetivo actual.

* “;Qué paso?”: se utiliza para etiquetar la
interaccién que en la que el usuario repite la
operacion porque no puede ver o entender
la evidencia de los efectos causados por sus
acciones. El sintoma tipico es la activacién
repetida de los usuarios de una funcién cuya
informacién esta ausente o no percibida.

e “;Y ahora qué?”: se utiliza cuando el usu-
ario temporalmente no tiene ni idea de qué
hacer a continuaciéon debido a que ninguno
de los signos del sustituto del disefador sig-
nifican nada para el. El sintoma tipico es cu-
ando el usuario esta siguiendo un camino al
azar en la interaccién y por lo tanto, no se
puede rastrear la conexién entre una etapa
interactiva y la siguiente.

e “;Ddnde estoy?”: se utiliza cuando el usu-
ario esta interpretando (y, potencialmente,
usando) signos que pertenecen al vocabu-
lario sustituto del disefador, pero esta ha-
ciéndolo en el contexto equivocado de la
comunicacion.

® “Oops!”: se utiliza cuando el usuario por
un momento comete un errory lo corrige de
inmediato. Se ve que el ha hecho un paso
en falso y por lo general se activa la funcién
“deshacer” de inmediato.

* “No puedo hacerlo de esta manera”: se uti-
liza para etiquetar la interaccién en donde
el usuario abandona el camino de la inter-
acciéon (compuesto de muchos pasos) porque
cree que no lo guia hacia la meta. El sintoma
tipico es cuando el usuario interrumpe por
sorpresa una actividad a la que se dedica y
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toma una direccidon totalmente diferente.

e “;Qué es esto?”: se utiliza cuando el
usuario espera ver un tip de explicacién o
cualquier otra sefal de lo que es un signo de
interfaz en particular.

e “Help!”: se utiliza cuando el usuario ex-
plicitamente recurre a la metacomunicacion
-metalinguistica con el fin de restaurar una
interaccién productiva. El sintoma seria que
el usuario llame a una funcién de ayuda, en
el caso de interfaces digitales, o que lea al-
guna tipo de documentacién material.

e “;Por qué no?”: se utiliza para etiquetar la
interaccién en que el usuario esta tratando
de dar sentido al mensaje del disefiador me-
diante la repeticién sin éxito de los pasos de
la comunicaciéon anterior con el fin de aver-
iguar lo que salié mal. (pag. 38-41)

d. Interpretacion: en este paso, el inves-
tigador trabaja con el material marcado,
tratando de identificar los principales prob-
lemas de metacomunicacion. El analiza y or-
ganiza las pruebas reunidas en funcién de
cuatro diferentes perspectivas.

e La frecuencia y el contexto de aparicion de
cada tipo de etiqueta

e La existencia de un patrén de secuencias
para cada tipo de etiqueta

e El nivel de problemas sefalados por la
ocurrencia de los tipos de etiquetas y las se-
cuencias

e Los problemas de comunicabilidad que
han causado las rupturas observadas: La in-
terpretacion de los problemas de comunica-
bilidad evidenciados por CEM se alcanza con
la ayuda de la clasificacion tedrica. Esta clasi-

ficacion relaciona el intento comunicativo, el
contenido y la expresién con efectos comu-
nicativos. La teoria define tres categorias de
fracasos de la metacomunicacion.

® Un completo fracaso: esta asociado a prob-
lemas definitivos, que no tienen recuper-
acion en la recepcién de la metacomunica-
cion.

e Un fracaso parcial: Se asocia a caminos in-
teractivos inesperados realizados por el usu-
ario.

® Fracaso Temporal: Las fallas temporales se
subdividen en tres tipos de fallas: las relacio-
nadas con una interrupcién momentanea en
la interpretacion actual del usuario y el sen-
tido de decision de la actividad, la incapaci-
dad momentanea del usuario para comunic-
arse de nuevo con el sustituto del disefiador,
la incapacidad del usuario para entender las
opciones de significado del sustituto del dis-
efnador (De Souza & Leitao, pags. 41-47).

e. Perfil Semidtico: en este paso, se logra
una caracterizacién profunda de la metaco-
municacion. El mensaje del disefiador puede
ser descrito por el evaluador, que sera capaz
de asumir en primera persona el discurso del
disefiador y hablar en nombre de el con las
siguientes preguntas:

- ¢Quiénes creo son los usuarios del producto
de mi disefio? La respuesta a esta pregunta
indica las principales caracteristicas sobre la
escucha del mensaje metacomunicacional
del disefiador, ademas de los aciertos y de-
saciertos entre la escucha pretendida por el
disefiador y las actuales escuchas.

- ¢Qué he aprendido acerca de los usuarios,
sus deseos y sus necesidades? Esta pregunta
ayudara a corregir las inconsistencias entre

lo que el disefador queria decir y lo que los
usuarios estan comprendiendo con un alto
grado de especificidad.

- ¢Cuales creo que son las preferencias de
estos usuarios con respecto a sus deseos y
necesidades, y por qué? La respuesta a esta
pregunta explica la justificacion de los sis-
temas de significacion que ha utilizado el
disefiador, y si las decisiones que tomd son
consistentes con el “mundo real”.

- ¢Qué sistema he disefador para estos usu-
arios, y como pueden o deben usarlo? La
respuesta a esta pregunta le dira al evalu-
ador que tan bien la expresién y el conte-
nido de la metacomunicacién del disefiador
se transmite al usuario.

- ¢Cudl es mi vision del disefo? La respuesta
a esta pregunta le dird al evaluador que tan
bien se ha entendido y aceptado la logica
de disefo por el usuario.

Al responder estas preguntas, el inves-
tigador tiene en sus manos una caracteri-
zaciéon muy detallada de cémo se recibe la
metacomunicacion en el contexto especifico
de su investigacioén, la cual ofrece una gran
cantidad de ideas para el ejercicio de sintesis
y abstraccion que se requiere en la investi-
gacion cientifica. En este punto, el investiga-
dor debe relacionar los resultados obtenidos
con el CEM con la pregunta de investigaciéon
se dedico a investigar, y producir una expli-
cacion tedrica de su estudio. (pag. 47-48)

1.4 Modelo Semio-cognitivo de la in-
teraccion:

el modelo semio-cognitivo es uno de los
modelos mas recientes sobre la interaccion
con interfaces digitales. Fue propuesto por
Carlos Scolari basandose tanto en las cien-
cias cognitivas como en la semidtica, con el

objetivo de propone una teoria de las inter-
acciones digitales desde una perspectiva in-
tegral. Sin embargo, Scolari no propone un
método de evaluacién. Propone una teoria
sobre la interaccién con interfaces digitales
y de los elementos que influyen en ella, para
aportar a su estudio y usabilidad. Este mod-
elo es tratado en el capitulo 4: Usabilidad.

1.5 Donald Norman:

Segun Norman, el objetivo de PSICO es
“propugnar un disefio centrado en el usu-
ario”, para esto propone “una teoria basada
en las necesidades y los intereses del usuario,
con especial hincapié en hacer que los pro-
ductos sean utilizables y comprensibles”. En
este sentido, el autor en su libro PSICO, no
propone un método de evaluacién. En su
lugar propone unos principios que deberian
seguir el disefo. Estos son presentados en el
capitulo 4: Usabilidad.

1.6 Identificacion de Affordances:

esta propuesta metodologia se centra en
la identificacién de affordances para mejo-
rar la manipulacién de los objetos. Esta hace
parte de los antecedentes en el ambito de la
evaluacién de usabilidad de objeto de uso
cotidiano, donde se encuentra debidamente
desarrollada. Para estudiar este anteced-
ente, puede consultarse la pagina (x) de este
trabajo.

1.7 Estudio comparativo de los méto-
dos de usabilidad

En este parte se realizo un estudio com-
parativo de los modelos de usabilidad pre-
sentados en este trabajo. Este estudio tiene
como propodsito reconocer las principales
caracteristicas que componen estos mode-
los, reconocer por medio de la comparacién
cuales son sus similitudes y diferencias y val-
orar, desde esta perspectiva, los componente
de los modelos de usabilidad que sean apli-
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cables a la evaluacién de herramientas man-
uales de uso cotidiano. Para realizar este es-
tudio se uso una herramienta comparativa
(Anexo A) que permitié consignar y comparar
las caracteristicas pertinentes.

1.7.1 Modelo Sistémico:

Estos modelos estudian la interaccion en-
tre los elementos de un sistema para com-
prender los factores que pueden afectar su
usabilidad. Para este fin, los modelos de usa-
bilidad proponen un sistema de interaccion
y describen sus elementos y su dinamica. Los
sistemas que han sido propuestos por estos
modelos para el analisis de la interaccion
con objetos cotidianos, incluyendo los obje-
tos digitales, son 3:

Usuario-Objeto-Tarea (U-O-T)
Usuario-Objeto-Tarea-Contexto (U-O-T-C)
Usuario-Sistema-Disefiador (U-S-D)

De acuerdo a las descripciones hechas so-
bre estos sistemas, se han reconocido tres
enfoques tedricos de usabilidad:

a. Enfoque de la usabilidad centrado en
el aprendizaje: Este es tratado por la ing-
enieria de usabilidad, PSICO, y el estudio
de identificacién de affordances. Este tiene
como propodsito reconocer, desde el punto
cognitivo y segun las caracteristicas del sis-
tema perceptivo humano, los factores in-
fluyen en el aprendizaje e interpretacion del
funcionamiento de un objeto por parte del
usuario. Estos modelos suelen explicar esta
relacion desde el analisis del sistema usu-
ario-objeto-tarea, tanto en el &mbito de las
herramientas digitales, como para cualquier
otro objeto de la vida cotidiana. Segun este
enfoque, la dinamica de este sistema se va
influenciada por las caracteristicas de los si-

guientes elementos:

- El usuario desde estos enfoques es visto
COmMO un ser con conocimiento y pensami-
ento. Interactia indirectamente con el sis-
tema a partir un modelo mental subjetivo
que tiene acerca de su funcionamiento. Este
modelo ha surgido de su experiencia con ob-
jetos que le son familiares. El usuario formula
un objetivo, especifica una secuencia acciéon
en la mente, percibe el mundo, interpreta, y
evalla el resultado, segun su modelo men-
tal. De esta manera, su conocimiento es una
representacion de la realidad, y se basa en
la reflexion y el andlisis. Su comportamiento
depende de su conocimiento

- El objeto o artefacto es un utensilio que,
por medio de sus funciones, permite el de-
sarrollo de una tarea especializada compu-
esta de acciones.

- La tarea es una secuencia de acciones para
alcanzar un objetivo, que en la vida cotidi-
ana deberia exigir poca planificacion. La
tarea cotidiana se considera relativamente
sencilla, donde su estructura es somera o es-
trecha.

- La interfaz es concebida como un modelo
conceptual de funcionamiento, compuesto
por prestaciones estructurales y simbélicas,
topografia, limitaciones, retroalimentacion
(pag. 26). Se considera que en la medida que
la interfaz sea clara o transparente para el
usuario, el objeto permitira la acciéon eficaz.

- La interaccién entre ser humano-maquina
se concibe como algo “neutro” y “esencial”
desligado del contexto social en donde se
construye el sentido de los mensajes. Se con-
cibe concebida como un proceso de transfer-
encia de informacion.

b. Enfoque contextual de la usabilidad:
Este es tratado por la ISO 9241. Este tiene
como propodsito reconocer la importancia de
los factores contextuales y culturales que in-
fluyen en la interacciéon entre usuario y pro-
ducto. Este enfoque se centra explicar esta
relacion desde el analisis desde el sistema
usuario-objeto-tarea-contexto, tanto en el
ambito de las herramientas digitales, como
para cualquier otro objeto de la vida co-
tidiana. Segun este enfoque, la dinamica de
este sistema se va influenciada por las carac-
teristicas de los siguientes elementos:

- El usuario que interactua con el producto,
considerado en toda su dimension humana.
Como explica Cafias y Waerns, los enfoques
centrados en el contexto surgen como una
critica a los enfoques cognitivos de la inter-
accion, donde se resalta la necesidad de de-
scribir al ser humano interactua con los obje-
tos “como un ser integral, con caracteristicas
sociales, culturales, morales, intelectuales,
psicolégicas, sensoriales, fisioldgicas y fisi-
cas” (Saravia, 2006), es decir, teniendo en
cuenta sus motivaciones y deseos, los cuales,
a su vez, estdn determinados por el entorno
socio-cultural donde este vive.

- En este sentido, el objeto ademas de ser
un utensilio que por medio de sus funciones
(practicas, simbolicas y estéticas) permite el
desarrollo de una tarea especializada com-
puesta de acciones, esta inmerso en un sis-
tema que juega un papel social, donde el
objeto cumple una funcién dentro de los
objetivos que una comunidad (cultura, em-
presa, grupo, etc.) tiene. El objeto es, enton-
ces, cualquier tipo de objeto que ademas de
realizar ciertas funciones, expresa un siste-
ma de creencias, un conjunto de verosimiles
y propositos, donde el objeto es siempre un
proyecto”.

- La tarea, ademas de ser una secuencia de
acciones para alcanzar un objetivo, que en
la vida cotidiana deberia exigir poca plani-
ficacidon, se concibe como una tarea donde
un usuario comienza a utilizar un artefacto
explorando las posibilidades que este le of-
rece, segun sus deseos, por lo tanto, la tarea
es dinamica.

- El contexto de uso se entiende como
la reunién entre el usuario, tareas, equipos,
y el entorno fisico y social en el cual el pro-
ducto es usado.

-Lainterfaz, es el espacio o lugar que permite
gueestoselementosinteractuenparaalcanzar
un objetivo.

- La interaccidn: se concibe como una interac-
cion trilateral usuario-objeto-espacio fisico.

¢. Enfoque semio-cognitivo de la usabi-
lidad: Este enfoque es tratado por la Inge-
nieria Semidtica y el modelo semio-cognitivo
de Scolari. Este es una herramienta teérico-
practica que tiene como propésito describir
el proceso comunicativo que establece entre
usuario-sistema-disefiador en un contexto
de uso determinado, reconociendo laimpor-
tancia de los disefadores en el proceso de
interaccién, planteando métodos de eval-
uacién gue se centran en aspectos semioti-
cos y no de aprendizaje como los enfoques
tradicionales de usabilidad. En este sentido,
la dinamica que es propuesta para el sistema
U-S-D se ve influenciada por las caracteristi-
cas de los siguientes elementos:

- El usuario que interactua con el producto,
debe ser descrito mas haya del sistema cog-
nitivo humano. Para esta metafora, el usu-
ario, mas que un procesador de informacién,
es entendido como el receptor de un pro-
ceso de comunicacion, donde el usuario, a
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través de sus modelos mentales subjetivos
(experiencia) y de la exploracién practica y
(praxis), hace una interpretacién contextual
de la estrategia interactiva propuesta por el
disefador, aceptando, rechazando o modi-
ficando la propuesta interactiva que le per-
mitiré hacer uso del sistema (Scolari, 2004,
pags. 153-158 ). En este sentido:

- El objeto ademas de ser un utensilio que
por medio de sus funciones (practicas, sim-
bdlicas y estéticas) permite el desarrollo de
una tarea especializada compuesta de ac-
ciones, esta inmerso en un sistema que jue-
ga un papel social, donde el objeto cumple
una funcién dentro de los objetivos que una
comunidad (cultura, empresa, grupo, etc.)
tiene. El objeto es, entonces, cualquier tipo
de objeto que ademas de realizar ciertas fun-
ciones, expresa un sistema de creencias, un
conjunto de verosimiles y propésitos, donde
el objeto es siempre un proyecto”.

- La tarea, ademas de ser una secuencia de
acciones lineales para alcanzar un objetivo,
que se realiza automaticamente, se concibe
como una tarea participativa y dinamica,
donde el usuario va explorando las opciones
que le brinda el objeto.

- El disefiador es el enunciador del proceso
de comunicacion. Es quien propone “huellas
y indicios del comportamiento de un inter-
locutor simbélico (...) Anticipa las reacciones
del destinatario y las representa simbélica-
mente” en el interior de la interfaz.

- La interfaz es el lugar donde el humano
gobierna al instrumento, y donde se de-
senvuelve la comunicacién entre usuario y
disefador. Como dice Scolari, es “el espacio
donde los modelos mentales se enfrentan y
confrontan”. La interfaz es una propuesta
comunicativa de interaccion. Esta propuesta

comunicativa se caracteriza por partir del
modelo conceptual que el disefiador ha he-
cho del sistema y que puede ser entendido
como una gramatica de la interaccion. Sco-
lari describe que esta gramatica esta compu-
esta por una metéafora, sintaxis, affordances,
limitacionesy guiones de interaccién. La ing-
enieria semidtica, propone que el mensaje
metacomunicacional esta compuesto por si-
gnos estaticos, dinamicos y metalinguisticos.

- La interaccion es entendida como
"una conversacion con el simulacro del dis-
efiador a través de una prétesis también
simbdlica”- o sea, como un <<dialogo dise-
fiador-sistema-usuario”.

1.7.2 Definicion del concepto de usabilidad:

En general, la usabilidad ha sido descrita
por estos enfoques, desde el punto de vista
del producto, como el grado, nivel, o calidad
en que la funcionalidad del producto puede
ser usada por el usuario para lograr un obje-
tivo o meta.

1.7.3 Variables dependientes:

a. Para el enfoque centrado en el aprendi-
zaje: De la usabilidad depende que el usu-
ario pueda utilizar la funcionalidad del pro-
ducto sin experimentar frustracién. En este
sentido, de la usabilidad depende la acepta-
bilidad practica del sistema.

b. Para el enfoque contextual de la usa-
bilidad: De la usabilidad depende no solo
la aceptabilidad practica del sistema, sino
su calidad de uso en un contexto especifico,
donde la calidad de uso, a su vez, esta rela-
cionada con que el usuario pueda satisfacer
sus necesidades al utilizar el producto.

¢. Para el enfoque semio-cognitivo de la
interaccion, de la evaluacion de usabilidad
depende la critica significativa acerca de
como va a ser adoptado y utilizado un pro-
ducto en la practica cotidiana, lo cual de lu-
gar a la innovacion y mejora de los producto.
En otras palabras, que se logre una meta-
comunicacion entre disefiador y usuario, la
cual haga que la interaccién parezca trans-
parente y que el usuario pueda usar el pro-
ducto para alcanzar sus objetivos, sin com-
eter errores, en un contexto determinado.
En este sentido, las teorias que no evaltan
la comunicabilidad, no describen ni explican
el proceso de interaccién usuario-disefador
y se limitan a evaluar si las opciones que han
sido tomadas son apropiadas o inapropiada
en diversos tipos de circunstancias

1.7.4 Variables Independientes:

a. Para el enfoque centrado en el aprendi-
zaje: La usabilidad depende de la visibilidad
del sistema (del modelo conceptual, presta-
ciones, topografias, restricciones y retroali-
mentacion), es decir, la correcta construccion
por parte del usuario del modelo mental que
propone el disefador acerca del funcionami-
ento del sistema. En este sentido, la usabi-
lidad se mide segun la rapidez, facilidad de
aprendizaje, memorabilidad, eficiencia y
satisfaccion de la interaccion.

b. Para el enfoque contextual de la usabi-
lidad: La usabilidad depende de la eficacia,
eficiencia, y satisfaccion con que interactuan
los componentes de un sistema en un con-
texto de uso determinado. En otras palabras,
la usabilidad depende de que el disefiador
logre identificar todas las caracteristicas de
los elementos del sistema que influyen en la
interaccién, y de identificar la utilidad cor-
recta del producto en el contexto de uso. En
este sentido, si el objeto contempla la utili-
dad correcta en su disefo, y eficiente y satis-

factorio, el objeto goza de usabilidad.

¢. Desde el punto de vista comunicativo:
La usabilidad depende de la comunicabi-
lidad (calidad y cantidad) de la propuesta
comunicativa del disefiador que orienta el
proceso de interaccién, para alcanzar una
metacomunicacién con el usuario.

1.7.5 Propdsito de los métodos de eval-
uacion.

a. Desde el enfoque centrado en el
aprendizaje: Para la ingenieria de usabilidad
y PSICO, se tiene la necesidad de contar con
multiples etapas de evaluaciéon que se com-
plementen entre si, para vincular la usabili-
dad y por lo tanto, los factores humanos al
procesos de desarrollo del producto. Se pre-
tende que con la participacién del usuario
en los procesos de desarrollo se asegura que
el producto este acorde a sus caracteristicas
y capacidades. Por otro lado, para la me-
todologia centrada en affordances, es nec-
esario identificar affordances del producto,
y relacionarlo con sus funciones técnicas,
para facilitar el acoplamiento del usuario a
las funciones técnicas del producto.

b. Desde el punto de vista contextual: Se
propone una guia para identificar las carac-
teristicas del contexto de uso y de las tareas
para especificar las medidas de usabilidad y
evaluar su desempefo y satisfaccion. No se
proponen métodos especificos.

¢. Desde el punto de vista comunicativo:
La ingenieria semiética propone dos méto-
dos, SIM, para la exploracién y reconstruc-
cion del discurso interactivo propuesto por
el disefador, y CEM, para la evaluacion de la
transmisibilidad de este discurso.
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1.7.6 Proceso de desarrollo del producto y
etapas de usabilidad propuestas por los mé-
todos:

La comparacién entre el proceso de desarrol-
lo del producto y los métodos de evaluacion
propuestos por estos modelos, permitié ob-
servar que estos modelos estan enfocados a
evaluar la usabilidad en relacion con el uso
del producto en el campo, para probar su
desempefo. La mayor parte de estos mod-
elos se centran en caracterizar el contexto
donde sera utilizado el producto, para luego
dar paso a la evaluaciéon de la usabilidad.
En este sentido, estos métodos se consid-
eran evaluativos y su énfasis esta en: lden-
tificar prestaciones, limitaciones del modelo
concreto, conocer grado satisfaccion de los
usuarios con el modelo concreto, identificar
fallos y errores del producto en el mercado,
y analizar el tipo de usuarios, actividades y
contextos en que es utilizado.
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CAPITULO VIII
PROPUESTA

METODO DE EVALUACION DE LA USABILIDAD
DE HERRAMIENTAS MANUALES COTIDIANAS (UHMC)

PRESENTACION

La presente propuesta de evaluacién de
la usabilidad de herramientas manuales de
uso cotidiano surgié después de un proceso
investigativo que permitié organizar de una
manera secuencial los conocimientos logra-
dos con la realizacién de los capitulos que
la anteceden. Se fundamenta en el andlisis y
organizacién coherente de los componentes
evaluativos propuestas por lo modelos de
usabilidad, a fin de valorar la adaptacién de
las herramientas manuales a la vida cotidi-
ana de las personas a la hora de desarrollar
una actividad para lograr cierto objetivo. Es
adecuado y conveniente que esta evaluacién
tenga un caracter cualitativo y se base en la
exploracion y registro como principales el-
ementos para construir la usabilidad de un
producto especifico. Esta propuesta es un in-
strumento para la mejora de la evaluacién
de las herramientas manuales de uso cotidi-
ano.

1. Justificacion de la propuesta de
evaluacion:

Retomando los planteamientos de la ISO
9241 en cuanto a los fines de la usabilidad,
en la actualidad es comuUn que disefadores
e investigadores propongan métodos que
se centran no solo en la evaluacién fun-
cional de los productos, sino que cada vez
se ha dado importancia a la evaluacién de la
calidad de uso del producto en un contexto

especifico, con el objetivo de que los dise-
fos sean acordes o apropiados a los ideales,
metas y habilidades del usuario. En este sen-
tido, la usabilidad, sus métodos y procesos
de evaluacién responden al compromiso de
adaptar el objeto a la utilidad requerida por
el usuario por medio de la evaluacion de la
interaccién en un contexto.

Sin embargo, por medio del proceso de
investigaciéon basado en una mirada detal-
lada de los modelos de usabilidad que se
han desarrollado, en general, y en relacion
a la evaluacion de herramientas manuales
de uso cotidiano, se puede evidenciar que
se necesita un cambio de vision acerca de
la exploracién y evaluacion de como va a
ser adoptado y utilizado un producto en la
practica cotidiana, que de lugar a la inno-
vacién y mejora de los productos. Asi mismo,
se encontraron fines de la usabilidad que in-
volucran en forma mas directa la evaluacion
del uso cotidiano, a través de la critica sig-
nificativa del proceso de interaccién usuario-
disefiador. De esta manera, la valoracion de
la usabilidad siguiendo estos fines implica
cambios en la manera tradicional como es
comprendido el proceso de evaluacién. Esta
propuesta ayuda a que el disefiador por me-
dio del proceso de evaluacion pueda:

- Reconocer las diferencias existentes entre
sus propuestas de disefio y los intereses,
necesidades, habilidades y destrezas propias
de los usuarios al interactuar con lo produc-

tos en su vida cotidiana.

- Analizar la herramienta manual no solo
como utensilio que por medio de sus fun-
ciones y operatividad permite el desarrollo
de una tarea especializada compuesta de
acciones, sino como un objeto, que al estar
inmerso en un contexto que juega un papel
social, expresa un sistema de creencias.

- Describir al usuario que interactua con el
producto, no solo en relacién a sus capaci-
dades y limitaciones, o como un procesa-
dor de informacién, sino como el receptor
de un proceso de comunicaciéon, el cual a
través de sus modelos mentales subjetivos
(experiencia) y la exploracién practica, hace
una interpretaciéon contextual de la estrate-
gia interactiva propuesta por el disefiador,
aceptando, rechazando o modificando la
propuesta interactiva que le permitiré hacer
uso del sistema.

- Despertar su interés por la aproximacién
conceptual de la usabilidad en el ambito del
disefo industrial, como un campo de inves-
tigacion tedrico-practico que le permite me-
jorar sus propuestas de disefio, haciéndolas
acordes a los usuarios.

- Despertar su conciencia acerca de la com-
plejidad de los procesos de evaluacién que
estan inmersos en la interaccién con los pro-
ductos, siendo necesario reconocer el papel
de la usabilidad como “un concepto que se
ha popularizado y que promueve una mayor
coherencia entre necesidades, estrategias,
objetivos, alcances o funcionalidades en el
disefo de productos”'®. En consecuencia, se
debe tener en cuenta que la evaluacion de
la usabilidad, requiere reflexién y no puede
estar guiada por una serie de guias o line-
amientos ergondmicos.

2. Ficha técnica:

Tabla 7. Ficha técnica de UHMUC
3. Principios de la propuesta:

De acuerdo con el marco conceptual para
el presente proyecto, es necesario contem-
plar una serie de principios relacionados
con la usabilidad los cuales son el punto de
partida de esta propuesta. Al marcar estos
principios, se esta buscando que las objetos
que construimos se adapten a los estilos de
uso y objetivos de las personas que lo van
a utilizar. Los principios determinados para
valoracion de la usabilidad surgen del anali-
sis de criterios tedricos y evaluativos para los
objetos cotidianos, son los siguientes:

- La utilidad y usabilidad estan determinadas
por las affordances del producto, es decir,
por las posibilidades de acciéon que el objeto
ofrece y las formas en que estas affordances
corresponden a las necesidades de los pro-
cesos de uso del usuario (Huelves, Enero-
Febrero, 2009).

- El objeto de investigacién en la interaccién
es tanto una cuestion de aprendizaje como
de comunicacion. La interaccién se entiende
como un proceso de comunicaciéon en donde
participan disefador y usuario, por medio
del espacio de disefio o interfaz (De Souza &
Leitao, 2009).

-Tantolosusuarios, lapropuestainteractivadel
disefiador, como las acciones ejecutadas por
el usuario deben estar en el centro del pro-
ceso de disefio (Scolari, 2004).

- Los usuarios pueden abandonar el uso de
los productos por razones distintas a las fun-
cionalidades de los mismos (Instituto de Bi-
omecanica de Valencia, 2003).

- Solo la interaccion del usuario con el pro-
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* ;Qué es UHMUC?

Es una propuesta para evaluar la usabilidad de herramientas manuales de uso cotidiano.

e ;Cual es su objetivo final?

Guiar el proceso de evaluacion de usabilidad de herramientas manuales de uso cotidiano.

¢ ;Quién lo debe aplicar?

Grupos de trabajo formados por disefiadores y usuarios.

¢ ;Cuando le sera de utilidad al profesional?
Siempre que se desee realizar una evaluacion integral de herramientas manuales de uso cotidiano
considerando aspectos funcionales y comunicativos.

e ;Como debe ser aplicado?

Siguiendo los lineamientos especificados en esta propuesta.

QUE

1. Indagaciéon Contextual: jConocer
al usuario en su vida cotidiana!

2. Analisis y disefio: jAnalizar y es-
pecificar el modelo conceptual de la
interfaz

3. Pruebas con los usuarios: jCom-
parar el modelo conceptual de la
interfaz con la modelo mental del
usuario!

4. Evaluacion: jFallas y aciertos de
usabilidad!

coOMO

Revision Documental
> Observacion de campo
Entrevista Estructurada

Andlisis Jerarquico de tareas

e Modelo funcional de caja negra
del producto

Encadenamiento tareas y funciones

técnicas del objeto

SIM (Método de inspeccion

semidtica)

Thinking Aloud

_> Test retrospectivo

q CEM

Tabla 7. Ficha técnica de UHMUC

ducto evidencia las fallas comunicativas que
en la practica pueden hacer que el producto
funcione o no (Instituto de Biomecanica de
Valencia, 2003).

- La usabilidad se refiere ha como un usuario
usa un producto en un contexto de uso es-
pecifico, aporta al proceso de desarrollo de
un producto, pero no es el Unico aspecto que
debe ser tenido en cuenta en el momento
de su evaluacién (Ortega Santamaria, 2011).

4. Caracteristicas de la propuesta

Las caracteristicas esenciales de esta pro-
puesta de evaluacion de la usabilidad son:

- Evaluacion cualitativa: Al partir del con-
cepto de affordances (Huelves et. al 2009),
se considera la relacién cualitativa entre tres
actores basicos -usuario, accién eficiente,
objeto- sumergidos en un entorno. En este
sentido, este concepto dona epecial relevan-
cia a los aspectos semidticos que permiten su
comunicacion.

- Enfoque semio-cognitivo: Los métodos uti-
lizados en esta propuesta provienen tanto
de teorias cognitivas como semidticas de la
interaccion, desde un énfasis en la comuni-
cacion y procesos de significacion (De Souza
& Leitao, 2009).

- Exploracion y evaluacion: La evaluaciéon de
usabilidad esta guiada por la exploracion
tanto de la estrategia comunicativa propu-
esta por el disefiador, como de la evaluacién
de las estrategias de uso del usuario (De
Souza & Leitao, 2009). En este sentido, el
proceso de evaluacion no esta determinada
por la revision de lineamientos ergondémicos,
sino que integra herramientas que incluyen
aspectos claves de usabilidad como son el
contexto, el usuario, las tareas, el objeto, la

interfaz, y las estrategias comunicativas.

- Complejidad: Este método sirve para abor-
dar la complejidad de la interaccién del usu-
ario con el producto en la vida cotidiana,
ayudando a mejorar en un contexto de uso
especifico la comunicacién entre disefador y
usuario de los sistemas (Ortega Santamaria,
2011)

- Iteracion: Este método se constituye como
un proceso ciclico de valoracion del producto
que permita llegar a satisfacer los objetivos
marcados de manera progresiva (Instituto
de Biomecanica de Valencia, 2003).

- Evaluacion empirica: se recurre a las prue-
bas de usuarios para la observacion directa
de la interaccién con el producto, para ob-
tener evidencia real de los efectos de los
mensajes de los disefladores en el momento
de la interaccién, detectando problemas del
producto o sistema.

- Flexibilidad y adaptabilidad: Este método
puede ser usado para explorar diversidad de
objetos cotidianos, al centrarse en la contex-
tualizacion de la evaluacién y en el aspecto
comunicativo de la interaccion.

5. Organizacion de la propuesta

Esta propuesta cuenta con una serie de
pasos que se constituyen como un proceso
de evaluacién de usabilidad integral. Cada
uno de estos pasos tiene asociado uno ob-
jetivos especificos, actividades, métodos de
evaluacién, participantes e instrumentos.
(Figura 15. Propuesta de la evaluacion de UHMUC)

5.1 Propésitos:

- Proponer un proceso de usabilidad que sir-
va como guia para la evaluacién de herrami-
entas manuales de uso cotidiano, basado en
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el analisis y reconstruccién de procesos e in-
strumentos planteados por modelos actuales
de usabilidad.

- Combinar el proceso de identificaciéon
de affordances con métodos de evaluacién
de la comunicabilidad planteados por la ing-
enieria semidtica y la satisfacciéon, para la
evaluacién de los atributos estructurales y
informativos del producto.

- Proponer actividades y artefactos que en-
riguezcan este proceso de evaluacion, per-
mitiendo al disefiador identificar affordanc-
es estructurales y informativas, usuarios
involucrados en el proceso, la observacién de
fallas en la comunicacioén, y la evaluacién de
la calidad de uso, usando instrumentos que
guian la comprensién de las experiencias e
interpretaciones de usuarios reales en la in-
teraccion.

- En el caso de un proceso de disefio pro-
mover la innovacién de los productos, lo cual
es un aporte para el ambito del disefio, al
ayudar a los disefadores a través de méto-
dos de evaluacién a explorar sus disefos y
tomar decisiones criticas sobre el disefio de
la interaccién propuesto.

- Ademas, busca cambiar la concepcién de
la utilizacién de lineamientos ergonémicos
para indagar en la evaluacion del producto
cuando este ya esta disefado y, en cambio,
propone tener en cuenta aspectos de usabi-
lidad desde las etapas de tempranas de dis-
efo para luego realizar las ejecuciones de
pruebas y evaluaciones de usabilidad y fina-
lizar con la verificacion de la interfaz.

- Las actividades propuestas por la guia
proporcionan una base para definir, docu-
mentar y verificar la usabilidad como parte
de un plan de calidad o también, se puede

PROPOSITO

EJE CONCEPTUAL, ESTRUCURAL Y FUNCIONAL

CRITERIOS DE USABILIDAD

PROCESO DE EVALUACION

EVALUACION DEL PROCESO

Figura 15. Propuesta de la evaluacion de UHMUC

utilizar para ayudar a hacer una evaluacién
comparativa entre productos que ayuda a la
eleccion entre los productos ya disponibles.

5.2 Ejes conceptuales, estructurales y
funcionales.

A partir de la revision de los diferentes
modelos de usabilidad y del concepto de ob-
jetos de uso cotidiano, en relacion a como
de abordar metodolégicamente un proceso
de evaluacion de usabilidad, fue posible es-
tablecer una serie de ejes conceptuales al-
rededor de los cuales se puede integrar y
organizar los elementos que componen la
evaluacién de las herramientas manuales de
uso cotidiano. Estos ejes son los siguientes:

- Vision sistémica: La usabilidad no es in-
trinseca al producto, sino que estd en
relacion directa con el usuario, sus objetivos
y su contexto cotidiano. En este sentido se
habla de metas especificadas en contextos
de uso especificos y para usuarios concretos.

- Variabilidad: Desde esta concepciéon sis-
témica, se entiende que en la vida cotidiana,
“todas las actividades humanas, por muy
definidas y controladas que se encuentre,
aparentemente presentan variaciones du-
rante su desempeno”.

- Affordances: Para crear productos usables,
se necesita entender que tareas hace el usu-
ario en relacién con las funciones del pro-
ducto y que procesos semi-cognitivos deben
ser llevados a cabo en el uso del producto.
En este sentido, se vincula la usabilidad de
los productos industriales al concepto de
affordances, los cuales dan soporte a las
necesidades de informacién y operaciéon de
los usuarios en los procesos de uso.

- Metacomunicacion: La interfaz no es trans-
parente o invisible para el usuario, ya que
esta se encuentra compuesta de signos que
son configurados por el disefiador y que por
lo tanto provienen de un contexto social y
cultural especifico. En este sentido, la inter-
faz no solo es una prétesis, es también un
refinado medio de comunicacion.

5.3. La prueba para la evaluacion de la
usabilidad de herramientas manuales

Con base en lo anterior se definieron com-
ponentes claves que estructuran la prueba
de usabilidad de herramientas manuales de
uso cotidiano. Estas son: la indagacién con-
textual, el analisis y especificacién del mod-
elo conceptual de la interfaz, la prueba con
usuarios, y la evaluacion de usabilidad. Cada
una de estos componentes estan determina-
dos por ciertos elementos, los participantes
y la aplicacién concatenada de ciertas téc-
nicas, por medio de las cuales se conseguira
alcanzar los objetivos que determinan la
evaluacion de la usabilidad. A continuacién

se presentaran los objetivos de cada uno de
estos componentes y se sefialaran los partici-
pantes, y las técnicas asociadas.

5.3.1 Indagacion Contextual:

iConocer al usuario en su contexto de
uso!: tiene como propodsito el conocer y
delimitar el foco de andlisis en que se va a
centrar la evaluacién y conocer la perspec-
tiva del usuario acerca del sistema especifi-
cado. Este se determina a partir del estudio
de la situacién actual del objeto en el con-
texto de uso a evaluar y la evaluacion de la
satisfaccion. Los participantes en este com-
ponente son el disefiador responsable de la
eleccion del objeto, de su inspecciéon formal
recopilacion y andlisis de la informacién y el
usuario quien produce la informacién acerca
del objeto evaluado. Las técnicas propuestas
que permiten el alcance de estos proposito
son:

- Revision Documental: es la revision de es-
tudios realizados por otros autores sobre el
objeto de estudio, y sus potenciales usuarios,
tareas y contexto, que ayuden a establecer
un acercamiento a los factores importantes
a tener en cuenta para la evaluacion.

- La entrevista estructurada: esta técnica sir-
ve para recolectar datos generales sobre los
usuarios y evaluar la satisfaccién subjetiva.

- Observacion de campo: esta técnica sirve
para recolectar los datos generales sobre la
utilizacion de la herramienta manual que
solo pueden ser recopilados en la situacion
real de uso.

5.3.2 Andlisis y diseno:

iAnalizar y especificar el modelo concep-
tual de la interfaz!: tiene como propési-
to alcanzar una idea clara de como es
el disefio de la interfaz y sus relaciones con
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el usuario, para establecer: los atributos es-
tructurales y informativos que la soportan,
como la estrategia comunicativa del disefa-
dor, el escenario y plantillas de evaluacién,
a partir de las cuales se podra realizar la
evaluacion del producto. Los participantes
en este componente son el desarrollador
quien plasma el disefio de las interfaces de
usuario y su especificacién funcional y que se
encargan de construir las plantillas de usabi-
lidad. Las técnicas propuestas que permiten
el alcance de estos propdsito son:

- Anadlisis Jerarquico de tareas (modelo de
uso): Es una técnica de andlisis de tareas que
se centra en el modelado de las tareas que
debe realizar el usuario al utilizar el objeto.
Por medio de esta, se realiza un descripcion
de las actividades que realizan los usuarios
para alcanzar un objetivo. Estas actividades
a su vez se descomponen jerarquicamente
en sub-tareas (Lorés & Granollers, 2003).

- Modelo funcional de caja negra del pro-
ducto: es una técnica que se deriva del
modelo de uso y del reparto de funciones
producto-usuario. Su objetivo es hacer un
modelo funcional del producto, que sirve
para representar los flujos de energia y ma-
teria a transformar y de la que salen otros
flujos distintos de materia y energia trans-
formados (Huelves, Enero-Febrero, 2009).

- Encadenamiento tareas y funciones técni-
cas del objeto, formalizado a través de una
matriz funciones-tareas (Huelves, Enero-
Febrero, 2009).

5.3.3 Pruebas con los usuarios:

jComparar el modelo conceptual de la
interfaz con la modelo mental del usuario!:
en esta fase los evaluadores tratan de iden-
tificar todas las sefiales de averias tanto de
comunicacioén, las cuales debe ser analizadas

para generar un reporte sobre la usabilidad
del producto. Los participantes en este com-
ponente son un pequefio grupo de usuarios
que realizan las prueba de usabilidad en
aproximadamente 30 minutos, basandose
en las plantillas de chequeo construidas por
los evaluadores y dos desarrolladores, uno
responsable de asistir al usuario y garantizar
que el artefacto sea funcional. El sequndo
evaluador se concentra en la observacién de
la prueba usando cdmaras o monitores. Las
técnicas propuestas que permiten el alcance
de estos propodsito son:

- Thinking Aloud (pensando en voz alta): Es
un método de evaluacion descrito por Niels-
en (1993) donde se les pide a los usuarios
que expresen en voz alta sus pensamientos,
sentimientos y opiniones mientras que inter-
accionan con el sistema —o un prototipo del
mismo-. De esta manera, este se considera
util para capturar en un amplio rango las ac-
tividades cognitivas. Se realiza con usuarios
Unicos que expresan libremente todo lo que
piensan sobre el disefio y la funcionalidad
del sistema.

- Test retrospectivo. Es un complemento de la
anterior. Se trata de grabar en video cuando
el usuario esta interactuando con el sistema
y analizar dicha grabacién posteriormente.
Esto permite tener un registro que puede ser
analizado varias veces para examinar todos
los detalles necesarios para el analisis.

5.3.4 Evaluacion:

iFallas y aciertos de usabilidad!: Esta es una
etapa de analisis y verificacion donde se bus-
ca comparar la situacién del producto con
las pruebas realizadas, para identificar fallas
y aciertos del sistema y generar un diagnos-
tico de su usabilidad. Los participantes en
este componente son los auditores, quienes
realizan las evaluaciones de usabilidad con

las plantillas de listas de chequeo que ellos
mismos construyeron, realizan también el
analisis de problemas encontrados y sinteti-
zan una lista de inconformidades o nuevos
requisitos. Las técnicas propuestas que per-
miten el alcance de estos propésito son:

- CEM (Método de la evaluacion de la co-
municabilidad): Es una caracterizacién muy
detallada de como fueron interpretados los
atributos informativos del objeto. Por medio
de esta técnica se relacionan los resultados
obtenidos con las preguntas que componen
el perfil semiético y se produce una expli-
cacion tedrica sobre la pregunta de investi-
gacion.

6. Lineamientos para la aplicacion de
la prueba de usabilidad.

Segun la prueba de usabilidad acabada
de describir se presentaran lineamientos
acerca de la planificaciéon y desarrollo de
las mismas. Estos lineamientos son acerca de
la informacion relacionada con el disefio y
los procedimientos para el desarrollo de la
prueba de usabilidad, y sus propdsitos son
servir de modelo para el desarrollo de las
pruebas. Estos lineamientos se estructuran
segun las siguientes partes:

6.1 Tipo de prueba que se va a realizar:

Antes de realizar la prueba de usabilidad
se debe especificar si la prueba sera explora-
toria, de valoracion, de validacién o compar-
acioén, con el objetivo de establecer el grado
de especificidad que se alcanzara con el de-
sarrollo de la prueba. Es decir, si la prueba
es aplicada en etapas tempranas de desar-
rollo del producto, la prueba es mas flexible,
pero sus resultados tienen menor precision,
a diferencia si se aplica para la validacién
o comparacién, donde la prueba es menos
flexible pero permite obtener datos mas cer-

canos al desempefo real del sistema.

6.2 Eleccion de la herramienta a la cual
se va a aplicar la prueba:

Ya que la prueba puede ser aplicada tan-
to para una evaluacion comparativa entre
productos para la toma de decisiones sobre
el objeto mas adecuado para una actividad
requerida en un contexto de uso o en otros
casos este objeto puede estar ya definido si
el objeto se encuentra en un fase de disefo.

6.3 Caracteristicas de evaluacion:

Los caracteristicas de usabilidad que pu-
eden ser evaluadas mediante la aplicacién
de esta prueba son:

e Affordances: son consideradas como “el
aspecto potencial que tiene un producto
con el fin de apoyar o <<dar andamiaje>>
a una accion del usuario, desde sus propie-
dades sensoriales, cognitivas y funcionales”
(Huelves, Enero-Febrero, 2009).

e Comunicabilidad: es "“la capacidad del sus-
tituto del disenador para alcanzar una com-
pleta metacomunicacién, transmitiendo a
los usuarios la esencia del mensaje original
del disefiador” (De Souza & Leitao, 2009)

e Satisfaccion: “Ausencia de incomodidad
y existencia de actitudes positi-vas hacia la
utilizacion del producto”

6.4 Participantes de la prueba:

Los usuarios deben ser clasificados dentro
de unos niveles de desempefio, porque esto
facilita los procesos de evaluacién de las in-
terfaces de usuario (Florian et al. 2010). De
acuerdo a lo anterior, estos son clasificados
como:

- Usuario novato o inexperto. Usuario que
tiene poco conocimiento de las herramien-
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tas computacionales y cuya interaccién con
aplicaciones similares a la que se quiere con-
struir no es frecuente. Dedica entre un 0 %
y 20 % de sus actividades a tareas similares
a las que se realizaran con el producto de
software por construir.

- Usuario intermedio. Es aquel usuario que
utiliza con frecuencia el computador. Dedica
entre un 20 % y 80 % de sus actividades a
tareas similares a las que se ejecutaran con el
producto de software por construir.

- Usuario avanzado. Este usuario ocupa mu-
cho tiempo interactuando con herramientas
computacionales, que suele usarlas por ra-
zones de trabajo. El 80 % o mas de sus activi-
dades involucran tareas similares a las que se
Ilevaran a cabo con el producto de software.

- Desarrollador. Se propone al desarrollador
como un integrante mas del proceso de eval-
uaciones de usabilidad.

6.5 Listado de Tareas e instrumentos
necesarios para su realizacion:

Se presentara una descripcién detallada
de las actividades que se deben realizar para
ejecutar la prueba de usabilidad. Por me-
dio de la especificacion de estas actividades,
también se presentan los instrumentos que
aseguran las mismas acciones que deben ser
conducidas por distintas personas en difer-
entes etapas de la evaluacion.

- Fase Indagacion Contextual (Revision Docu-
mental, encuesta, escalamiento tipo Likert):
En esta fase se debe realizar una inspeccién
formal de la herramienta manual a evaluar,
por medio de las técnicas asociadas. La in-
speccién formal es la descripcién del obje-
to elegido con relacién a las caracteristicas
del contexto de uso al cual se le realizara la
evaluacion. Los instrumentos que permitan

la recoleccion de la informacién acerca de
la descripcion del objeto son una guia de
revision documental, un cuestionario a fin
de recopilar datos concretos del contexto
de uso y una escala de diferencial seman-
tico. Estos seran organizados segun el ob-
jeto de estudio, con base en las siguientes
categorias que configuran la estructura de
la evaluacion:

e Descripcion de atributos pertinentes a la
usabilidad: es un instrumento que describe
cudl serd el entorno de uso del objeto, es
decir, en qué condiciones, quienes y con qué
herramientas se usara.

e Caracteristicas particulares de los usuari-
os que usan el producto: se busca conocer
capacidades y limitaciones de los usuario,
rango de edad, genero, nivel de escolaridad,
oficio, experiencia en el uso del producto,
etc., y satisfaccion con el producto.

e Descripcion de los objetivos del sistema:
Las metas pueden ser descompuestas en sub-
objetivos especificando los componentes de
un objetivo general y los criterios que satisf-
agan ese objetivo.

e Descripcion de las tareas: Descripcion de-
tallada de las actividades y procesos la cual
serd utilizada para analisis de los detalles de
la interaccién con el producto.

e Descripcion de las caracteristicas del obje-
to: Este puede ser descrito en componente
y subcomponentes que permitan la revision
de sus funcionalidades. También se puede
especificar su tipo de tecnologia y descrip-
ciones técnicas.

e Describir el entorno de uso: Se deben de-
scribir las caracteristicas del entorno fisico y
social donde se va a interactuar con el pro-

ducto. Algunos aspectos relevantes incluyen
los atributos del entorno fisico (por ejemplo,
el lugar de trabajo, muebles), el ambiente
del entorno (por ejemplo, temperatura, hu-
medad) y el entorno social y cultural (por
ejemplo, el trabajo practicas, estructura or-
ganizativa y las actitudes).

- Fase Andlisis y disefio (Analisis jerarquico
de tareas, Modelo funcional de caja negra
del producto, Encadenamiento tareas y fun-
ciones técnicas del objeto, SIM, Revisidon
documental, Consulta con expertos): en esta
fase se debe realizar en el orden establecido,
las siguientes actividades:

e |dentificar affordances: Es la identificacion,
en un primer nivel, de las affordances fun-
cionales del producto que describen su uti-
lidad como <<capacidad de...>> durante
todo su ciclo de vida. En un segundo nivel
operacional, es la identificacién de los atrib-
utos informativos y estructurales del objeto,
los cuales ayudan al usuario al usuario a re-
alizar las tareas, utilizando las funciones del
objeto. Para esto se realizan los siguientes
pasos:

a. Se identificar los usos del producto para
crear una lista genérica de affordances.

b. Se cruzan funciones técnicas del pro-
ducto con tareas del usuario para identificar
las relaciones existentes de affordances. Para
ello toma como referencia al usuario y de-
termina los indices de affordances, los cuales
sefalan la demanda del producto respecto
de las necesidades del usuario.

¢ Disefo de plantillas de chequeo de atribu-
tos estructurales e informativos del objeto.

Estas tareas se verifican con algunos instru-
mentos entregables, como:

® Matriz de funciones-tareas, abreviada como
FTIM: A partir de esta matriz, se reconocen
las interacciones fisica y cognitivas usuario-
producto, se agrupan las interacciones en
affordances funcionales, se determina la de-
manda de las tareas sobre las funciones téc-
nicas, se identifica el indice de affordances y
jerarquiza su importancia, y se reestructura
la tarea en subtareas, reconociendo atribu-
tos estructurales e informativos.

e Plantilla de la metacomunicacion: Sirve
para analizar los atributos informativos pro-
puestos por el disefador, proporcionando
una perspectiva del que, porque, como,
para, donde, cuando, y a quien esta dirigido
el atributo informativo.

- Fase Pruebas con los usuarios (Thinking
Aloud, Test retrospective, Post-test): En esta
fase, los desarrolladores dirigen la prueba
de evaluacién con usuarios y toman regis-
tro del desarrollo de la pruebay los usuarios
ejecutan las pruebas teniendo en cuenta los
aspectos de usabilidad (comunicabilidad y
calidad de uso) y basandose en las plantil-
las de listas de chequeo construidas por los
desarrolladores o auditores. Estas tareas se
verifican con algunos instrumentos entrega-
bles:

® un cuestionario para ser diligenciado por
el disefador y el usuario sobre aspectos rela-
tivos a la ejecucion de la prueba, preguntas
relativas a la experiencia y percepciéon del
usuario.

e Plantillas de las listas de chequeo: la cual
fue utilizada para guiar las pruebas con los
usuarios y permitir el registro de la valor-
acién segun unos criterios establecidos.

¢ El registro de video de la grabacion de la
sesion de prueba.
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- Fase Evaluacion (CEM, Anélisis de datos es-
tadisticos, Interpretacion de datos en posi-
tivo y en negativo): en esta fase se organiza
y recopila la informacién resultante de la
prueba. se realizan las evaluaciones de usa-
bilidad con las plantillas de listas de chequeo
se ha construido y se realiza también el anali-
sis de problemas encontrados, elaborando
un informe en el que sintetiza las fallas de
usabilidad y posibles mejoras. Estas tareas se
verifican con algunos instrumentos entrega-
bles, como:

e Plantilla que guia la interpretacion de la
prueba: describe el resultado de la pruebas,
segun la interpretacién del auditor acerca
de los aspectos que determinaron los fallos
o aciertos de usabilidad.

e Plantilla que guia la construccion del perfil
semidtico: dirige la caracterizacién de cobmo
fue recibida la metacomunicacion en un con-
texto especifico de investigacién. Ofrece ide-
as sobre la sintesis de aciertos y desaciertos
en la escucha pretendida por el investigador.

e El informe con la informacién proveniente
de la aplicaciéon de los instrumentos utiliza-
dos en las fases anteriores, donde se derivan
conclusiones y sugerencias para la mejora
del objeto.

7. El informe de la evaluacion de usa-
bilidad: Las principales partes que de-
ben incluirse en el informe de presen-
tacion de resultados de la prueba son
las siguientes:

7.1 Resumen:

Contieneinformaciénsobreelpropésitode
la evaluacion, la metodologia empleada vy
los principales resultados, conclusiones
y recomendaciones.

7.2 Introduccion:

Se colocan los objetivos de la prueba y las
preguntas de investigacion formuladas. Se
incluye una descripcion del producto y del
escenario de la prueba.

7.3 Método:

Se incluye la descripciéon de los proced-
imientos seguidos durante la prueba, equi-
pos y recursos empleados, cantidad y perfil
de los participantes, diferente document-
aciéon utilizada para el registro de la infor-
macion.

7.4 Resultados:

Se presentan los resultados de la eval-
uacién por medio de graficos, tablas, matri-
ces, y descripciones cualitativas, etc.

7.6 Conclusiones:

Es un resumen de la discusién, dando
respuesta concisa a las preguntas y objetivos
establecidos en el disefio de la prueba.

Esta propuesta es una ejemplo de cémo
explorar y evaluar la usabilidad de herrami-
entas manuales de uso cotidiano a través
de un proceso de evaluacién que da como
resultado una propuesta de usabilidad que
hemos llamado “Método de evaluaciéon de
la usabilidad de herramientas manuales co-
tidianas”, el cual fue realizado con el fin de
aportar al fortalecimiento de los procesos de
usabilidad para la evaluacién de las propu-
estas de disefio industrial, en la busqueda de
lograr una relacion armoénica entre los seres
humanos con el ambiente en el contexto
donde viven y se desempefan.
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CAPITULO IX

Estudio de caso para la aplicacion del:
METODO DE EVALUACION DE USABILIDAD DE
HERRAMIENTAS MANUALES DE USO COTIDIANO

(UHMUC)

1. PRESENTACION:

El objetivo de realizar este estudio de
caso es extraer conclusiones de como se com-
porta este método de evaluacion de usabi-
lidad de herramientas manuales cotidianas
en un contexto de uso real y sugerir posibles
mejoras para futuras aplicaciones. En esta
aplicacion se selecciono estudiar la utili-
zacion del cuchillo de chef en el Restaurante
Pizca Mediterraneo en la preparacion de
“tomates escalfados”, siendo este cuchillo, y
este tipo de preparacion representativos de
la utilizacién de los cuchillos en relacién a
las tareas habituales de los trabajadores en
la cocina del restaurante Pizca Mediterra-
neo. Este caso permitioé abordar la compleji-
dad de la interaccién entre estos elementos
para llegar al grado de abstraccién necesa-
rio para identificar affordances tanto estruc-
turales como informativos, dar lugar a su
evaluacién, derivar conclusiones de como se
comporta este método en un caso real y pro-
poner, a su vez, sugerencias para su mejora.

2. CONTEXTUALIZACION:

El estudio de caso se construyo sobre cua-
tro categorias especificas que son: los traba-
jadores de la cocina del Restaurante Pizca,
la herramienta manual que, en este caso, es

el llamado “cuchillo de chef”, la tarea que
es la preparacién de tomates escalfado, y
el entorno fisico y organizacional donde in-
teractlan estos elementos, es decir, el res-
taurante Pizca mediterraneo, en especial,
la cocina. A continuacién se da lugar a la
contextualizacién de cada una de estas cat-
egorias:

2.1 Restaurante Pizca Mediterraneo: Es
un restaurante familiar que lleva siete anos
desde su apertura. Al ser su especialidad la
comida mediterranea, ofrece gran cantidad
de platos a base de verduras, carnes, pastasy
quesos, que pueden ser cocinados en horno
de lefa, lo que da un sabor especial a la co-
mida. El restaurante esta ubicado en el Bar-
rio El pefidn, barrio tradicional de la ciudad
de Cali.

2.1.1 Descripcion de la Actividad de la Em-
presa:

El restaurante Pizca, es una empresa que
puede ser clasificada como “Empresa del
Sector Terciario o de Servicios”, es decir, que
su principal elementos es “la capacidad hu-
mana para realizar trabajos fisicos o intelec-
tuales”. Esta se caracteriza por los siguientes
aspectos:

- Segun su tamafo, “Pizca” es una micro

empresa, ya que sus duefos laboran dentro
de la misma, y el nUmero de trabajadores es
inferior de 10 personas. Sus sistemas de fab-
ricacion pueden ser llamados artesanales, al
no tener un alto grado de automatizacién.
Los asuntos relacionados con la adminis-
tracion, produccién, ventas y finanzas son
atendidos personalmente por el propietario.

- Segun el tipo de organizacién empresarial:
las partes basicas de la estructura organiza-
cional del Restaurante Pizca son :

* Apice Estratégico, constituido por los due-
fnos de la empresa, los cuales son los encar-
gados de definir hacia dénde va la empresa
y de que manera estos objetivos van a hacer
alcanzados.

® Nucleo de Operaciones: Conformado por
los empleados que se encargan de la produc-
cion. En el caso del restaurante, el ntcleo de
operaciones esta conformado por el area de
la cocina, el bar, el servicio al cliente, factura-
cion, y aseo.

e /deologia: Pizca cuenta con una ideologia,
que esta marcada basicamente por el tipo de
comida que ofrece, lo cual determina en el
restaurante desde la musica que se escucha,
hasta el tipo de atencién que debe darse a
los clientes.

Desde el reconocimiento de estas partes,
el restaurante responde al modelo llamado
organizacién empresarial, al ser una empresa
pequefa, en un entorno sencillo y dindmico,
gue le permite adaptarse o cambiar segun
las fluctuaciones del mercado gastronémico
y generar estrategias que le permitan afron-
tar estos momentos cambiantes. Sin embar-
go, este restaurante, al llevar siete afos en el
mercado, ha adquirido también un nivel de
experiencia y estandarizaciéon a nivel de los

procesos, de los resultados, y de las habili-
dades. Por ejemplo, a nivel de los resultados,
es necesario que un plato que se ofrece en la
carta a los clientes, siempre conserve las mis-
mas caracteristicas, esto lleva al restaurante
a estandarizar sus resultados, especificando
para cada plato medidas o gramajes, tiempo
de coccién, etc.; a nivel de los procesos, es
necesario que el restaurante conserve ruti-
nas, no solo en el area de la cocina (en la
preparaciéon de los platos) sino también en
el area de atencion al cliente, donde los me-
seros deben seguir protocolos de atencion,
en busqueda de que el servicio sea eficiente.
A nivel de las habilidades, donde las perso-
nas, por ejemplo, en el area de la cocina, han
alcanzado un nivel de conocimiento de sus
labores que les permiten realizar eficiente-
mente sus actividades, de esta manera, si
una persona nueva va a ingresar a trabajar
en el restaurante necesita ser instruida, y
entrenada para alcanzar cierto nivel que le
permita desempenarse eficazmente.

- Segun la definicion de su estructura: El res-
taurante tiene una organizacién por fun-
ciéon, es decir que las personas se organizan
segun el tipo de actividad que desempefan
y segun los procesos de produccién. De esta
manera, este se encuentra sectorizado, has-
ta en su distribucién fisica, por funciones,
como cocina, bar, servicio al cliente, adminis-
tracion, y facturacion.

- Segun sus mecanismos de coordinacion :
Los principales mecanismos de organizacion
de este restaurante son :

e Supervision Directa: que se da desde el
apice estratégico al nucleo de operaciones.

® Adaptacion Mutua: que se da entre los dis-
tintas areas del nucleo de operaciones.
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e Estandarizacién de los procesos, de los re-
sultados y de las habilidades: Como se dijo
anteriormente, aunque el restaurante no
cuenta con una tecno estructura, el tipo de
productos que se ofrece necesita aunque sea
unos niveles minimos de estandarizacion.
(Figura 16. Descripciéon Organizacional del Restau-
rante Pizca Mediterrdneo.)

2.2 La cocina:

La cocina del restaurante Pizca es la base
del funcionamiento de restaurante, y de la
cual dependen todos los otros sectores que
lo componen. Se caracteriza por ser una
cocina abierta o a la vista, préoxima al come-
dor. Esta se puede caracterizar segun los si-
guientes aspectos: (Foto 1. Cocina y cocineros del
restaurante Pizca Mediterraneo (2011).)

Foto 1. Cocina y cocineros del restaurante Pizca Medi-
terraneo (2011).

2.2.1 Segun su distribucion: Los espacios de
la cocina de Pizca estan distribuidos de la si-
guiente manera (ver figura 17):

- Zona de preparacion: esta compuesta por
las superficies de trabajo, la cuales se encuen-

Apice estrategico

7

Nucleo de operaciones \‘\

T T TN

Ideologia

Figura 16. Descripcion Organizacional del Restaurante Pizca Mediterréneo. Disefio de la autora.

tran préximas al area de almacenamiento de
materias primas. En estas areas se limpian y
pelan los ingredientes que lo requieran. Es-
tas a su vez hacen de zona de preparacién
intermedia, en la cual se efectua la prepar-
aciéon preliminar como corte, picado y deco-
racion de los platos. Su utilizacién se divide
en tiempos, considerando las zonas como
etapas de preparacion de los alimentos, des-
de su recepcién, hasta su preparacion.

- Zonas de almacenamiento: estan destina-
das al almacenamiento y conservacién de
alimentos. Los naturales perecederos son
colocados en la nevera. Los de caducidad
prolongada, conservas y enlatados, en los
diferentes muebles o barras, que hacen las
funciones de despensa.

- Zonas de coccion: Aqui se incluyen la es-
tufa industrial a gas, el horno de lefa y el
microondas. Ademas se integran la campana
extractora, utensilios de cocinay los espacios
donde son guardados y los condimentos y
aceites necesarios para la coccién.

2.2.2 Segun su circulacion:

Al ser pequeia la cocina de este restau-
rante, y al haber, por ejemplo, algunos pro-
cesos complejos (como es el proceso de coc-
cion, el cual no esta integrado en un solo
espacio) la circulacion de los trabajadores
dentro del espacio no esta totalmente esta-
blecida, al tener que adaptarse a las situa-
ciones cambiante de alta actividad y de baja
actividad. Sin embargo, se puede presentar
un modelo adaptado de circulacién en pa-
ralelo, donde las tareas se distribuyen de la
siguiente manera: (Figura 17. Distribucion del es-
pacio en la cocina del restaurante Pizca Mediterraneo

y su circulacion.)

zona de
refrigeracion

de platos y i

zona de preparacion alimento;

Recepcién y
almacenaje

@ Preparacion
€ coccion
0 Servicio para

llevar al cliente

6 Limpieza

zona de almacenamiento

Figura 17. Distribucion del espacio en la cocina del
restaurante Pizca Mediterraneo y su circulacion.
Disefio de la autora.

2.2.3 Segun su mobiliario:

El mobiliario para el almacenamiento de
los alimentos es en madera, las zonas de pre-
paracion de alimentos son en ceramica lisa,
los cuales las hace de facil limpieza y desin-
fecciéon. Se cuenta con campana extractora,
la cual esta ubicada préxima al horno de
lefa, con el fin de optimizar la extraccién
de humos, olores y cubrir la zona destinada
a coccion. El material de los lavaderos es
de acero inoxidable. Los insumos utilizados
durante la preparacién se encuentran en
recipientes con tapa de uso exclusivo para
alimentos, debidamente etiquetados o iden-
tificados.

2.2.4 Espacio de trabajo con los cuchillos:

Dentro de la cocina los cuchillos son uti-
lizados en la zona de preparacion, en la cual
el cuchillo cumple su funcién principal, es
decir, servir al usuario para cortar los difer-
entes alimentos. En este espacio, el cuchillo
sera utilizando con otros objetos, como son
la tabla, una toalla de limpieza, que es colo-
cado debajo de la tabla para evitar que esta
se mueva en el momento del corte.
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Figura 18. Fotografia del espacio de utilizacion
de los cuchillos en la cocina del restaurante
Pizca Mediterraneo y su circulacion

2.3 Perfil de los participantes:

La cocina puede ser considerada como
pequefia, y por lo tanto, la brigada de tra-
bajo también. Esta se encuentra compuesta
por 3 cocineros bajo el mando de un chef, de
la siguiente manera:

Figura 19. Funciones de los trabajadores de la cocina
en el restaurante Pizca Mediterraneo.

Los perfiles de estas personas en la cocina
son caracterizados segun diferentes aspec-
tos, como son: su edad, su género, su grado
de experiencia y frecuencia de utilizacién de
los cuchillos, su nivel de estudios en el am-
bito de la gastronomia, y sus afos de experi-
encia en este ambito.

A nivel general se logro identificar que
los trabajadores de la cocina del restaurante
Pizca Mediterraneo son en su mayoria hom-
bre (75%) y que tienen una edad promedio
de 25 a 34 afios.

Edad de los trabajadores de la cocina del
restaurante Pizca Mediterraneo.

B De 18 a 24 anos
" De 25 a 34 anos

" De 35 a 44 anos
De 45 a 50 afos
De 50 a mas afnos

Genero de los trabajadores del restaurante
Pizca Mediterraneo

. o

Masculino

75%

Tabla 8 y 9. Datos generales sobre edad y genero de
los trabajadores de la cocina en el restaurante Pizca
Mediterraneo.

Su nivel promedio de educacién es técni-
co. La mitad de los trabajadores han realiza-
dos estudios en el ambito de la gastronomia
y la gran mayoria tiene al menos 6 anos de
experiencia en este ambito.

Nivel de estudio de los trabajadores de la
cocina del restaurante Pizca

m Bachiller
® Tecnico
Pregrado

Postgrado

Estudio de los trabajadores en el ambito de la
gastronomia

" Tiene estudios en
gastronomia

50%
No tiene estudios
en gastronomia

Experiencia practica de los trabajadores en el
ambito de la gastronomia

B Menos de un ano

25% " Entre 1 a5 afios

“Entre 6 a 10 anos

25% Entre 11y 15 afos

16 aflos 0 mas

Tabla 10, 11, 12. Datos generales sobre el nivel
de estudio de los trabajadores y su experiencia
practica y académica en el ambito de la gastronomia.

La mayor parte de los trabajadores del
restaurante Pizca (75%) llevan utilizando los

cuchillos del restaurante hace mas de tres
anos, y la totalidad de los trabajadores los
utilizan al menos una vez al dia.

Experiencia de los trabajadores de la
utilizacion de los cuchillos del restaurante
Pizca
® Menos de un mes

" Entre uno y seis

meses
" Entre seis meses y

un afo
75% Entre uno y tres afic

Mas de tres anos

Frecuencia con que los trabajadores usan los
cuchillos del restaurante Pizca

¥ una o mas veces en el
dia

¥ una o masveces en la
semana

" dos o tres veces al
mes
unavez al mes

Tabla 13 y 14. Datos generales sobre la experiencia y
frecuencia de uso de los trabajadores en la utilizacion
de los cuchillos del Restaurante Pizca.

De esta manera, y para este estudio, los
perfiles de las personas que trabajan en la
cocina de este restaurante son los siguientes.

- Chef (Usuario profesional): hombre de 35 a
44 anos de edad, ha realizado estudios pro-
fesionales en el dmbito de la gastronomia
(Administracion de las empresas hotelera y
turisticas), cuenta con una experiencia de
mas de 16 afnos en este ambito y lleva uti-
lizando los cuchillos del restaurante Pizca
por mas de tres anos. Utiliza los cuchillos al
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menos una vez en el dia. Se encarga de diri-
gir y supervisar el correcto funcionamiento
de la cocina.

- Cocinera principal (Usuario Regular): mu-
jer de 25 a 34 anos de edad, ha realizado
estudios técnicos como auxiliar contable,
no ha realizado estudios en el ambito de la
gastronomia, su experiencia laboral en este
campo oscila entre 6 a 10 afos, y en este
restaurante lleva trabajando mas de tres
anos. Utiliza los cuchillos al menos una vez
en el dia. Puede ser considerada una usu-
aria regular, es decir, un usuario que utiliza
el cuchillo con frecuencia, pero que le falta
conocimiento sobre el cuidado de su her-
ramienta, las medidas de seguridad y las téc-
nicas de uso del cuchillo que le permita ser
clasificada como avanzada. Se encarga de la
preparacion de los platos principales como
carnes, cazuelas y salsas.

- Auxiliar de cocina (Usuario Avanzado):
hombre de 18 a 24 ainos de edad, ha reali-
zado estudios técnicos en gastronomia (Téc-
nico en gastronomia), ha trabajado entre 1
a 5 afos en este ambito y lleva trabajando
entre uno y seis meses en el restaurante. Uti-
liza los cuchillos al menos una vez en el dia.
Se encarga de la realizacién de ensaladas, de
la decoracion de los platos, y de alistar los in-
gredientes para la preparacion de los platos
principales.

- Pizzero (Usuario Regular): Hombre de 25 a
34 afios de edad, no ha realizado estudios
en gastronomia, cuenta con una experiencia
laboral en este &mbito entre 11 a 15 afios en
este ambito y lleva mas de 6 afios trabajando
en este restaurante. Es el Jefe de los hornos.
Prepara pizzas y mete cazuelas y lasafas a
gratinar. En relacién a la utilizacion de los
cuchillos pueden ser considerado un usuario
regular, es decir, un usuario que utiliza con

frecuencia el cuchillo pero que le falta cono-
cimiento sobre el cuidado de su herramien-
ta, las medidas de seguridad y las técnicas de
uso del cuchillo que les permita ser clasifica-
dos como avanzados.

Acerca de la valoraciéon de la satisfacciéon
de los trabajadores de la cocina sobre la uti-
lizacion de los cuchillos, se pudo sacaron las
siguientes conclusiones utilizando el sigu-
iente esquema de valoracion.

Completamente de acuerdo (5 x 4 participantes): 20
Moderadamente de acuerdo (4 x 4 participantes): 16
Neutral (3 x 4 participantes): 12
Moderadamente en desacuerdo (2 x 4 participantes): 8
Completamente en desacuerdo (1 x 4 participantes): 4

Tabla 15. Niveles numéricos para la valoracion de las
respuestas de los participantes

2.4 Evaluacion de la satisfacion:

Acerca de la facilidad de uso de estos
cuchillos (PT1), el 50% de los trabajadores
opino que estos cuchillos eran completa-
mente dificiles de usar. El otro 25% opinaron
que eran completamente faciles de usar, y el
25% restante se mostro neutral.

"Los cuchillos de Pizca son muy faciles de usar"

B Completamente de
acuerdo

B Moderadamente de
acuerdo

“ Neutral

B Moderadamente en
desacuerdo

Tabla 16. Valoracion de los trabajadores acerca
de la facilidad de uso de los cuchillos del restaurante
Pizca Mediterraneo.

Después de asignar a cada respuesta un
valor numérico de 1 a 5, siendo 1 la mas baja
calificacién correspondiente a la respuesta
mas desfavorable y 5 para la mas favorable,
y sumando estas respuestas se concluy6 que
el total de puntuacién para esta afirmacién
es 10 puntos. Segun su comparacién con los
niveles numéricos de valoracion (Tabla 15),
se puede concluir que los usuarios del res-
taurante estan “moderadamente en desacu-
erdo” acerca de que los cuchillos del restau-
rante son faciles de usar.

Completamente de acuerdo (5)* 1 =5
Moderadamente de acuerdo (4)*

Neutral (3)* 1 =3

Moderadamente en desacuerdo (2)*
Completamente en desacuerdo (1)* 2 =2
Total: 10

Acerca de si la utilizacion de los cuchillos
es una experiencia frustrante, el 50% de los
trabajadores opinaron esta completamente
en desacuerdo. El otro 25% estuvieron mod-
eradamente de acuerdo y el 25% restante se
mostro moderadamente en desacuerdo.

Usar los cuchillos del restaurante fue una experiencia
muy frustrante

B Completamente
de acuerdo

B Moderadamente
de acuerdo

“ Neutral

B Moderadamente
en desacuerdo
¥ Completamente
en desacuerdo

Tabla 17. Valoracion de los trabajadores acerca
de la experiencia de uso con los cuchillos del
restaurante Pizca Mediterraneo.

El total de puntuaciéon para esta afir-
macion es 8 puntos. Segun su comparacion
con los niveles numéricos de valoracion (7ab-
la 15), se puede concluir que los usuarios del
restaurante estan “moderadamente en de-
sacuerdo” acerca de que utilizar los cuchillos
de Pizca es una experiencia muy frustrante.

Completamente de acuerdo (5)*
Moderadamente de acuerdo (4)* 1 =4
Neutral (3)*

Moderadamente en desacuerdo (2)* 1 =2
Completamente en desacuerdo (1)* 2 =2
Total: 8

Acerca de si los cuchillos haran todo lo
que la persona piensa que va a necesitar
hacer alguna vez, el 25% de los trabajadores
opinaron esta completamente de acuerdo,
otro 25% estuvieron moderadamente de
acuerdo, otro 25% estuvieron se mostraron
neutrales y el 25% restante se mostro mod-

eradamente en desacuerdo.
Estos cuchillos hacen todo lo que creo que voy a
necesitar alguna vez

H Completamente de
acuerdo

B Moderadamente de
acuerdo

" Neutral

B Moderadamente en
desacuerdo

¥ Completamente en
desacuerdo

Tabla 18. Valoracion de los trabajadores acerca de si
los cuchillos del restaurante Pizca Mediterraneo les
permiten hacer lo que necesitan.

El total de puntuacion para esta afir-
macion es 14 puntos. Segun su comparacion
con los niveles numéricos de valoracién
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(Tabla 15), se puede concluir que los usuarios
del restaurante estan “neutrales” acerca de
que estos cuchillos les permitan hacer todo
lo que piensan que va a necesitar hacer al-
guna vez

Completamente de acuerdo (5)* 1 =5
Moderadamente de acuerdo (4)* 1 =4
Neutral (3)* 1 =3

Moderadamente en desacuerdo (2)* 1 =2
Completamente en desacuerdo (1)*
Total: 14

Acerca de estos cuchillos son muy pla-
centeros de usar, el 50% de los trabajadores
opinaron esta completamente en desacu-
erdo. El otro 25% estuvieron neutrales y el
25% restante se mostro moderadamente en
desacuerdo.

"Estos cuchillos son muy placenteros de usar"

B Completamente de
acuerdo

® Moderadamente de
acuerdo

" Neutral

®Moderadamente en
desacuerdo

W Completamente en
desacuerdo

Tabla 19. Valoracion de los trabajadores acerca de si
los cuchillos del restaurante Pizca Mediterraneo son
placenteros de usar.

El total de puntuacion para esta afir-
macion es 7 puntos. Segun su comparacion
con los niveles numéricos de valoracion (7ab-
la 15), se puede concluir que los usuarios del
restaurante estan “completamente en de-
sacuerdo” acerca de que estos cuchillos sean
muy placenteros de usar

Completamente de acuerdo (5)*
Moderadamente de acuerdo (4)*

Neutral (3)*1=3

Moderadamente en desacuerdo (2)* 1 =2
Completamente en desacuerdo (1)* 2 =2
Total: 7

Acerca de estos cuchillos les permitan a
los usuarios alcanzar una muy alta produc-
tividad, el 50% de los trabajadores opinaron
esta completamente en desacuerdo. El otro
25% estuvieron neutrales y el 25% restante
se mostro moderadamente en desacuerdo.

Estos cuchillos me permiten lograr una muy alta
productividad

B Completamente de
acuerdo

B Moderadamente de
acuerdo

W Neutral

¥ Moderadamente en
desacuerdo

¥ Completamente en
desacuerdo

Tabla 20. Valoracion de los trabajadores acerca de si
los cuchillos del restaurante Pizca Mediterraneo les
permiten lograr una alta productividad.

El total de puntuaciéon para esta afir-
macion es 10 puntos. Segun su comparacion
con los niveles numéricos de valoracion (7ab-
la 15), se puede concluir que los usuarios del
restaurante estan “moderadamente en de-
sacuerdo” acerca de que estos cuchillos les
permitan lograr una muy alta productividad.

Completamente de acuerdo (5)* 1 =5
Moderadamente de acuerdo (4)*
Neutral (3)*

Moderadamente en desacuerdo (2)* 2 =4
Completamente en desacuerdo (1)* 1 =1
Total: 10

Acerca de que a los usuarios les preocupe
que lo que hayan hecho con los cuchillos
haya estado equivocado, el 50% de los tra-
bajadores opinaron esta completamente en
desacuerdo. El otro 25% estuvieron neutral-
es y el 25% restante se mostro moderada-
mente en desacuerdo.

"Me preocupa que lo que haya hecho con el
cuchillo haya estado equivocado"

B Completamente de
acuerdo

¥ Moderadamente de
acuerdo

“'Neutral

B Moderadamente en
desacuerdo

Tabla 21. Valoracion de los trabajadores acerca de si

los trabajadores se sienten seguros al momento de

trabajar con los cuchillos del restaurante Pizca Medl-
terraneo.

El total de puntuaciéon para esta afir-
macion es 12 puntos. Segun su comparacion
con los niveles numéricos de valoraciéon
(Tabla 15), se puede concluir que los usuarios
del restaurante estan “neutrales” acerca de
su preocupacién acerca de que lo que hayan
hecho con los cuchillos haya estado equivo-
cado.

Completamente de acuerdo (5)*
Moderadamente de acuerdo (4)*

Neutral (3)* 1 =3

Moderadamente en desacuerdo (2)* 1 =2
Completamente en desacuerdo (1)* 1 =1

Total: 6

Finalmente, se puede concluir que el niv-
el de la satisfaccién de los trabajadores en
la utilizacion de los cuchillos es “neutral”,
reconociendo algunos aspectos positivos del

25

¥ Completamente de acuerdo

= Moderadamente de acuerdo

¥ Neutral

= Moderadamente en desacuerdo

# Completamente en desacuerdo

Loscuchillosde  Usarlos  Estos cuchillos Estos cuchillos Estos cuchillos Me preocupa
Pizcasonmuy cuchillosdel hacentodolo  sonmuy  mepermiten  queloque
faciles de usar restaurante fue que creo que placenteros de lograr una muy haya hecho con
una  voyanecesitar usar alta el cuchillo haya
experiencia  alguna vez productividad  estado
muy frustrante equivocado

cuchillo.

Tabla 22. Valoracion de los trabajadores acerca de su
satisfaccion general en la utilizacion de los  cuchillos
del restaurante Pizca Mediterraneo.

Esto se pudo evidenciar por medio de la
suma de los resultados del escalamiento Lik-
ert acerca de cada una de estas preguntas,
otorgando un valor numérico a cada una de
estas valoraciones segun las respuesta de los
trabajadores, sumando estas respuestas y
concluyendo que el total de la suma era de
12, 75, el cual fue comparado con los niveles
numéricos de valoracion de la satisfaccion
(Tabla 15).

(PT1=10)/(NT=4)=2,5
(PT2=8)/(NT=4)=2,5

(PT3=14)/(NT=4)=2

(PT4=7)/(NT=4)=1,75
(PT5=10)/(NT=4)=2,5
(PT6=6)/(NT=4)=1,5

Total: 12,75
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2.5 La tarea:

Debido a que en este restaurante la espe-
cialidad es la comida mediterranea, la mayor
parte de los platos contienen una prepar-
acion a base de tomate, sea salsa napolitana,
tomates frescos en ensaladas, tomates escal-
fados, tomates asados, o tomates en conser-
va. Para este estudio de caso se escogio estu-
diar el uso de los cuchillos en la preparacién
de tomates escalfados como tarea de andli-
sis, ya que este tipo de tomates es una espe-
cialidad de Pizca, y suele ser usado en difer-
entes platos como son canelones, cazuelas,
paellas, fideuas, pastas, etc. Estos tomates
pueden ser preparados antes de la hora de
apertura del restaurante, en la etapa de
porcionamiento de los alimentos, quedando
pre-listos para el servicio o pueden ser pre-
parados a la minuta, segun sea el movimien-
to del restaurante. Esta tarea puede llegar a
ser realizada por todos los trabajadores de la
cocina, dependiendo de la disponibilidad en
la realizacién de sus tareas, y dura un tiempo
promedio de 15 minutos, ya que los tomates
son llevados al horno por lo menos 10 minu-
tos para poder desprender su cascara.

Se analizara la preparacién de estos to-
mates a la minuta, lo cual comprende un
proceso de varias etapas. Estas fueran iden-
tificadas por medio de la realizacion de un
analisis jerarquico de esta tarea. (Figura 20.
Andlisis jerarquico de tareas de la preparacion de to-
mates escalfados en el restaurante Pizca Mediterra-
neo. )

Las etapas de preparaciéon de estos to-
mates fueron las siguientes:

- La preparacion o mise en place: esta etapa
se refiere al proceso por el cual se rednen los
elementos necesarios para la preparacién de
los tomates, como por ejemplo, la ubicaciéon
de la tabla sobre la mesa, el lavado de los

tomates y la eleccion y ubicacién del cuchillo
sobre el espacio de trabajo.

- Pelado de los tomates: en esta segunda eta-
pa se procede a preparar los tomates para
meterlos en el horno o en agua caliente.
Esto implica hacer un corte en forma de cruz
en el rabo del tomate. (Foto 2. Etapa de pelado
de los tomates para la preparacion de tomates escal-
fados en restaurante Pizca Mediterréneo (2011).)

- Corte de los tomates: Después de pelar los
tomates con la mano, se procede a cortar los
tomates en un corte tipo brunoise grande.
Para realizar este corte, se hace una incision
a la mitad de las lunas de tomate, usando la
punta del cuchillo, y luego estas dos mitades
son cortadas apoyando la punta del cuchillo
como eje a la tabla, y moviendo el cuchillo
de atras hacia adelante, segun la técnica de
corte llamada pivote. (Foto 3. Ftapa de corte de
los tomates para la preparacion de tomates escalfa-
dos en restaurante Pizca Mediterréneo (2011).)

2.6 Los cuchillos del restaurante:

Los cuchillos son la principal herramienta
de los cocineros, ya que estos sirven en la
preparacion de gran variedad de alimentos,
existiendo, en la actualidad, un cuchillo es-
pecial para cada funcion. A su vez, es de vital
importancia el uso correcto de los cuchillos,
ya que, su buen manejo es una de las formas
comunes para juzgar tanto al chef como a
los cocineros. Principalmente, los cuchillos
deben estar siempre en buen estado y bien
afilados, ya que cuchillo bien afilado le per-
mitira al cocinero o chef hacer un trabajo en
forma répida, precisa y con un minimo de es-
fuerzo. Los cuchillos pueden ser analizados
desde varios puntos de vistas. En relacién a
estos aspectos, se describiran los cuchillos del
restaurante pizca, y su utilizacion:

Pre-condiciones

Entorno: Situacién Objetivo principal del usuario
Pelar, hornear y cortar tomates

Ambiente Calido
Comienzo de jornada del medio dia No

Preparacion tomates escalfados ~ ¢ES necesarios prepararlos
0 ya estan listos?

................................................. L 1 S
.........................................................................................................

Seguir con otra

éTengo ingredientes tomates? preparacion

( Comprobar si tenemos todo lo necesario Conseguirlos

Si

| R———— NI SUN——— S ——

Lavar los tomates

Colocarlos en el meson

Coger cuchillo de chef y la
tabla de picar, ubicandolos en
el meson

Ejecucion: | . ... .ol e
pelado

1]
(Colocar un tomate en posicion perpendicular a la taleo——
]

Gujetar el cuchillo con la otra mamD

3

Sujetar el tomate (mano en forma de garra) dejando
libre la zona de corte

13

@sicionar la mitad del filo sobre el tomata
T

Mover el cuchillo sobre el tomate de atras hacia adelante y
haciendo presién hacia abajo

Girar el tomate

Sujetar el tomate (mano en forma de garra) dejando
ibre la zona de corte
3

Gosicionar la mitad del filo sobre el tomate)

L2
Mover el cuchillo sobre el tomate de atras hacia adelante y
haciendo presion hacia abajo 7 .
¢Es suficiente tomate?

| si
No
(Dejar el cuchillo al lado de la muE ’—NO
* n S ¢Tengo suficientes
Colocar el tomate en agua caliente 20 segundos)

ingredientes?
Sacar los tomates del horno

Quitarles la cascara con la mano)

Ejecucion:
Cortar S B R e S R A S S S S A SR SRS S RS SR S AR MR SR SR,

Colocar un tomate sobre la tabla D)
¥
ujetar el tomate (mano en forma de garra) dejando
libre la zona de corte
3
CSujetar el cuchillo )
Posicionar la mitad del filo del cuchillo
sobre la mitad del tomate
¥

Mover el cuchillo sobre el tomate de atras hacia adelante y
aciendo presion hacia abajo

Girar el tomate

ujetar el tomate (mano en forma de garra) dejando
libre la zona de corte )
¥

@sicionar la mitad del filo sobre el toma@
3
over el cuchillo sobre el tomate de atrés hacia adelante y
haciendo presion hacia abajo
Sujetar una luna de tomate en posicion perpendicular a la
hoja del cuchillo (mano en forma de garra)

3
Ct\poyar la punta del cuchillo sobre la tab@

L 3
Mover el cuchillo sobre la mitad del tomate de atrés hacia
adelante y haciendo presion hacia abajo

Figura 20. Anaélisis jerarquico de tareas de la preparacion de tomates escalfados en el restaurante

Pizca Mediterraneo.
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Ejecucion:
Antes del
horno

Ejecucion:

Foto 2. Etapa de pelado de los tomates para la preparacion de tomates escalfados en restaurante Pizca
Mediterraneo (2011).

Ejecucion:
cortar

Foto 3. Etapa de corte de los tomates para la preparacion de tomates escalfados en restaurante
Pizca Mediterraneo (2011).

2.6.1 Segun su funcion:

Como se dijo anteriormente, existe un
cuchillo para cada tipo de tarea o alimento
a cortar. A continuacion, se presentan todos
los cuchillos que hay actualmente en este res-
taurante y las funciones a las que son asocia-
dos por los trabajadores. Los que no fueron
identificados es por que aunque estan para
el uso, estos no suelen ser usados por los tra-
bajadores. (Foto 4. Cuchillos restaurante del Pizca
Mediterrdneo (2011).)

2.6.2 Cuchillo de chef:

Este es el cuchillo utilizado por los cocin-
eros en Pizca para preparar los tomates es-
calfados, y también el cuchillo mas preferido.
Suele ser considerado un cuchillo multiusos,
ya que puede ser usado para cortar gran
variedad de vegetales, frutas y hojas. Este
puede ser descrito desde sus partes y cara-
cteristicas de la siguiente manera: (Figura 21.
“Cuchillo de chef” del restaurante del Pizca Mediter-

réneo (2011).)

2.6.3 Modelo funcional del cuchillo de chef
para la preparacion de tomates escalfados:
Para describir el modelo funcional del

Quitar i
nudos Pic*r
tomates hie‘ﬁbas

: __Quitar
Cortar corazones
. fruta
lechugas 3 3
i

" Filetear
¢ Polloy
pescado

|

cuchillo de chef utilizado en el restaurante
para la preparacion de los tomates escalfa-
dos, se utilizo la tecnica de analisis funcional
de caja negra que tiene como objetivo rep-
resentar por medio de un modelo funcional
del producto, los flujos de energia y materia
a transformar y de la que salen otros flujos
distintos de materia y energia transforma-
dos y las funciones por medio de las cuales el
cuchillo genera esta transformacién. Este a
su vez, fue diseflado de acuerdo con el anali-
sis jerarquico de tareas de la preparacién de
tomates escalfados (Figura 20). (Figura 22. Dia-
grama de flujo de la utilizacién del cuchillo de chef
en el restaurante Pizca Mediterraneo. Diseho por la
autora.)

En relacion a este grafico, se lograron
identificar los siguientes médulos de fun-
cionalidad del cuchillo. Estos son:

- Modulo de seleccion: Este modulo se re-
fiere a cuando el usuario, en la planeacién
o mise en place para la preparacién de los
tomates escalfados, selecciona el cuchillo de
acuerdo a su funcién y tipo de procedimien-
tos que va a realizar con el. En este modulo

Filetear
pechugas

Cortar Quitar piel
y Picar ¢ pescado
Verduras \. Cortar
y Picar
1 Verduras

Cortar
y Picar

; = i Verduras

Foto 4. Cuchillos restaurante del Pizca Mediterraneo (2011).
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Punta central: Tanto

el lomo del cuchillo como

el filo estan ligeramente

curvados y rematados en Columna gruesa
punta. y pulida.

TRAMONTINA PREMIUM

X STANLE S REAL

A

I

Filo liso que se forma
del perfil convergente de
la hoja de forma
homogénea hacia el filo.

Hoja larga y ancha que
sobresale del mango, con
tacon. Esta es de acero
inoxidable.

Cabezal

Mango ergondémico en
polipropileno, con cabezal.

Figura 21. “Cuchillo de chef” del restaurante del Pizca Mediterraneo (2011).

Modulo de sujecion

Cuchillo

posicionado

Modulo de corte

el cuchillo debe indicar al usuario cual es la
funcién principal que se puede realizar con
el.

- Modulo de sujecion: Después de que el
cuchillo ha sido seleccionado, y que esta
todo listo para comenzar la preparacién, el
usuario debe sujetar el cuchillo y posicion-
arlo sobre el tomate en una posicion estable
0 segura, para comenzar a cortar.

- Modulo de corte: Después de que el usu-
ario se ha posicionado para comenzar a cor-
tar, el usuario corta los tomates segun el tipo
de corte requerido y la técnica que permita
hacerlo.

- Modulo de receso: Cuando el usuario ya ha
cortado los tomates, coloca el cuchillo junto
a la tabla, para realizar otras acciones donde
ya no necesita el cuchillo, dejandolo disponi-
ble en caso de volverlo a necesitar.

- Colocar la mano en situacién desprotegida.

- Falta de guarda para la mano o guarda ina-
decuada.

- No utilizacién de funda protectora.

De acuerdo a estos riegos, también sue-
len ser sefaladas medidas de seguridad en
su utilizacion. Algunas de las medidas de
seguridad que se observo que seguian los
trabajadores del restaurante Pizca en la uti-
lizacién de los cuchillos son:

- Se utilizan cuchillos con mango antidesli-
zante.

- El mango de los cuchillos esta en buen es-
tado.

- Utilizan los cuchillos adecuados a cada tar-
ea.

Permitir el movimiento
circular del brazo

Tomate listo
para ser cortado

Dar soporte
firme a la mano

- Corta utilizando las superficies destinadas

2.6.4 Seqguridad en el trabajo:

para ello.

_ g Debido a que los cuchillos son la principal
9] = §§ herramienta de trabajo en la cocina, es de - En caso de distraccion o interrupcién cu-
: £ §§ § 8 vital importancia tener en cuenta los riesgos ando se esta cortando con un cuchillo, se
Modulo de seleccién = Sv o Ay=

Modulo de receso

que estan implicados en su utilizacién. Los

detienen y regresan a la tarea de cortar sélo

Caji'ﬁm "= "= P pinchazos son lesiones comunes cuando se cuando se esté listo para enfocarse en lo que
cuchillos J . . . .

————— " dor b men 1+ +[Permanccer paralelo || utilizan cuchillo, y ocurren cuando los cuchil- se esta haciendo.

Tomate W srincipei | | |2 la tbla | los perforan la piel y causan un pequeio

e e L a e e e ol

[—1 Funciones

— Flujos materiales

Figura 22. Diagrama de flujo de la utilizacion del cuchillo de chef en el restaurante Pizca Mediterraneo.
Diseho por la autora.

agujero. Las cortaduras ocurren cuando los
cuchillos cortan la superficie de la piel o con
mas profundidad llegando a tejidos grasos,
tendones, musculos y hasta a huesos. Los
principales factores de riesgos que producen
estas lesiones son:

- Hoja mellada.

- Corte en direccién hacia el cuerpo.

- Mango deteriorado.

- Limpiar los cuchillos con una toalla o trapo
manteniendo el filo de corte girado hacia
afuera de la mano que lo limpia.

También se observo que habia algunas
medidas necesarias de seguridad que no son
llevadas a cabo por los trabajadores. Estan
son:

- Transporta y guarda los cuchillos adecuad-
amente enfundados, ordenandolos después
de su uso.
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- Mantener los cuchillos bien afilados.

- Usa los equipos de protecciéon individu-
al que sean necesarios en cada operacién
(guantes, gafas).

- No permite que el mango u hoja de un
cuchillo extienda a areas de caminar o traba-
jar cuando los termine de usar.

- Nunca sumergir un cuchillo en agua jabon-
osa.

- Al cortar o pelar, protege las puntas de
sus dedos curvandolos hacia la palma de
su mano e inclina la hoja del cuchillo hacia
fuera de tal manera que no se corte a si mis-
mo en caso de que el cuchillo se resbale

3. METODO:

En este estudio, las técnicas usadas para
la recoleccion y andlisis de la informacion,
tenian la funciéon de apoyar la evaluacion de
la usabilidad de los cuchillos en el Restau-
rante Pizca Mediterraneo y permitir derivar
conclusiones sobre la aplicacién del método
en este contexto. Estas fueron las siguientes:

3.1 Revision documental:

La revision documental fue la primera
técnica aplicada y su funcién principal fue la
recoleccion de informacion pertinente sobre
el contexto de uso, es decir, sobre el entorno,
los usuarios, objetos y tareas donde se utili-
zan los cuchillos de cocina. La revisién docu-
mental se hizo sobre estudios técnicos (escri-
tos o videos) sobre el objeto de estudio que
contenian informacién sobre el contexto de
uso y que permitieron la introduccion en el
tema, y el conocimiento de sus principales
caracteristicas. Las principales fuentes docu-
mentales consultadas fueron las siguientes:

1. El Dossier de tecnologia de cocina y paste-

leria, publicado por la universidad tecnolégi-
ca de Chile INACAP.

2. El "Manual de buenas practicas de ma-
nipulacion de alimentos para restaurantes y
servicios afines”, publicado por el Ministerio
de comercio exterior y turimos de la Peru.

3. El catalogo de la linea de cuchillos century
line, de la marca Tramontina.

4. El libro (Knife Skills: in the kitchen de Trot-
ter et. al,. (2008)

5. El documento web Monografico sobre
técnica culinaria: cortes |, de la pagina web
cocinacentrales. com.

6. El articulo La seguridad y el manejo de los
cuchillos de la pagina web www.parlay.com.
(s.f.)

7. El articulo Importante sobre cuchillos
de la pagina web de la marca Zwilling j.a.
henckels.

8. El video “Tecnicas de corte: Tomate” de la
pagina web: www.cocinerosdeverdad.com

9. El video “Como usar el cuchillo sin cortar-
se los dedos” de la pagina web:
www.cocinerosdeverdad.com

10. El video “Como usar el cuchillo sin cor-
tarse los dedos” de la pagina web:
www.cocinerosdeverdad.com

11. El video “Cuchillos Zwilling JA Henckels
Los Gemelos Cuchilleria Profesional” donde
se muestra el proceso de fabricacion de estos
cuchillos, en la pagina web:

http/Avww.youtube.comiwvatch2v=lotVfM2bUVO

Para la inspeccién de estos documentos

se siguidé la guia de indagacién contextual
propuesta por la ISO 9241 sobre el contexto
de uso (Anexo 7) la cual planteaba diferentes
aspectos sobre los usuarios, las tareas, el ob-
jeto, y el entorno, que eran relevantes para
la evaluaciéon de la usabilidad. Algunos de
estos eran los siguientes:

- Usuario: Se buscaba conocer los tipos de
usuarios, su experiencia con el cuchillo, su
experiencia con la tarea, las practicas de tra-
bajo en la cocina, la formacion profesional,
uniforme, etc.

- Tarea: Se buscaba conocer su nombre, su
distribucién, su objetivo, su duracion, su fre-
cuencia, su dependenciay sus riesgos.

- Objeto: Se buscaba indagar sobre su de-
scripcion basica, tipos, funciones, areas de
aplicacion, partes, y materiales u otros obje-
tos asociados.

- Entorno: Se busco conocer el entorno or-
ganizacional de la cocina, espacio fisico, su
mobiliario, su distribucion, las condiciones
de trabajo, etc.

Los conocimientos de esta recopilacion
sirvieron como base para una exploracién
contextualizada de los principales aspectos
que fueron observados en la cocina del res-
taurante Pizca Mediterraneo.

3.2 Observacion de campo:

Se realiz6 una observacién guiada del
contexto de uso, con el objetivo de observar
caracteristicas especificas de la utilizacion de
los cuchillos en el Restaurante Pizca Medi-
terraneo. Esta observacion fue llevada a
cabo por medio de una guia de observacién
(Anexo 2), la cual complementa la recopilacién
documental sobre aspectos que solo pueden
ser observados en el campo, como la experi-

encia con la tarea, el conocimiento sobre los
cuchillos para la preparacién de los tomates
escalfadosy, el cuidado y seguridad en el uso
del cuchillo. Esta guia estaba dividida en tres
partes:

La primera parte se basaba en la obser-
vacion de la experiencia que tenian los usu-
arios con la tarea, para esto se genero una
lista de posibles acciones que los usuario
podian ejecutar en el momento de prepa-
rar los tomates escalfados, para identificar
si los usuarios conocian y seguian técnicas
de corte profesional, que hacen mas orde-
nada y eficiente la tarea de preparar estos
tomates, o evidenciar de que manera ellos
lo hacian. Para identificar estas acciones, el
observador tenia la opcién de escoger entre
dos opciones, las cuales eran:

O Senale las acciones que han sido tomadas.
@ Senale las acciones que no han sido
tomadas

La segunda parte de la guia correspondia
a una lista de caracteristicas sobre los cuchil-
los que el observador podia sefalar para de-
scribir el tipo de cuchillo que el usuario uti-
lizaba para preparar este tipo de tomates.
Esta parte guiaba al observador sobre como
caracterizar el cuchillo, de manera técnica.
Para esto se establecieron una serie de items
segun las diferentes partes del cuchillo. Por
ejemplo, se preguntaba:

Se utilizan cuchillos con mango:
@ Con cabezal
(O Sin cabezal

La tercera parte de la guia se observa los
cuidados y seguridad en el uso del cuchillo,
observando las medidas preventivas que el
usuario tomaba para evitar cortes y amputa-
ciones en el uso del cuchillo. La valoracién
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que se hacia respondia a la pregunta: ;Se
siguen las medidas de seguridad en la ma-
nipulacion de objetos cortantes? Al igual
que en la primera parte, para identificar es-
tas medidas, el observador tenia la opcion de
escoger entre dos opciones, las cuales eran:

O Sefale las medidas que han sido tomadas.
@ Seiale las medidas que no han sido toma-
das

3.3 Entrevista semi-estructurada:

La entrevista es una de las técnicas mas
usadas en la investigaciéon cualitativa, y se
caracteriza por la interaccién personal entre
dos o mas personas de forma verbal o no
verbal con un propésito previamente defi-
nido. Este tipo de entrevista permitié identi-
ficar datos generales sobre los trabajadores
de la cocina del restaurante, su experiencia
en la utilizacién de los cuchillos y valorar su
satisfaccion en relacion a estos. Esta fue re-
alizada a las cuatro personas que trabajan
actualmente en la cocina del restaurante,
de manera personal, antes de comenzar
su jornada de trabajo, utilizando una guia
que contiene preguntas abiertas y cerradas,
elaboradas con anterioridad y explicadas a
los entrevistados para evitar confusiones.

El instrumento que se utilizo para la re-
alizacion de estas entrevistas (4nexo 3) se es-
tructuré en tres partes, de la siguiente man-
era:

La primera parte era de informacién gen-
eral sobre el usuario, donde: la pregunta
uno buscaba conocer el rango promedio
de edad de los trabajadores del restaurante
Pizca; la pregunta dos, establecer la relacion
hombre/mujeres en la cocina; la pregunta
tres, conocer el nivel de estudios promedio
de los trabajadores, la pregunta cuatro, ind-
agar sobre el promedio de trabajadores que

habian realizado estudios en gastronomia;
la pregunta cinco, conocer la funcién que
realizaban dentro de la cocina; la pregunta
seis, cual era el rango promedio de experi-
encia de los trabajadores en el ambito de
la gastronomia; la pregunta siete, buscaba
conocer si los trabajadores sufrian de algun
tipo de condicién medica que los inhabilita-
ra para hacer este trabajo, y cual era.

La segunda parte estaba centrada en in-
dagar sobre la utilizacién de los cuchillos en
el restaurante, donde: la pregunta ocho bus-
caba conocer el rango promedio en afios de
experiencia de los trabajadores utilizando
los cuchillos de Pizca; la pregunta dos, esta-
blecer con que frecuencia los trabajadores
utilizaban los cuchillos, especificando, por
ejemplo, si eran usados todos los dias, o solo
algunos dias de la semana; la pregunta 10,
indagaba sobre el grado de importancia de
los cuchillos para las labores que hacian los
usuarios en la cocina, determinando si esta
era su principal herramienta de trabajo.

Finalmente, la tercera parte buscaba
conocer la valoracién subjetiva de los usu-
arios acerca de la satisfaccion en el uso de
estos cuchillos. De esta manera, la pregunta
11 cuestionaba sobre el porcentaje en el cual
los trabajadores pensaban que estos cuchillos
eran faciles de usar; la pregunta doce, sobre
el porcentaje en que consideraban que los
cuchillos les proporcionaban una experiencia
desagradable o frustrante; la pregunta 13,
sobre el grado de utilidad que estos cuchillos
representaba para los trabajadores; la pre-
gunta 14, el rango en que los usuarios consid-
eraban que los cuchillos les producian una ex-
periencia placentera; la pregunta 15, el grado
en que los cuchillos les permitia ser produc-
tivos; y finalmente, la pregunta 16, valoraba
el grado en que los trabajadores se sentian
seguros trabajando con estos cuchillos.

Esta entrevista permitié sacar conclu-
siones el perfil general, y especifico de cada
uno de los trabajadores, y conocer su grado
de satisfaccion en el uso de los cuchillos.

3.4 Analisis jerarquico de tareas:

Esta técnica fue atil para describir la uti-
lizacién de los cuchillos en la preparacion
de los tomates escalfado (Figura 20), con el
proposito de modelar los objetivos y activi-
dades a realizar por el usuario. Esta es una
técnica de andlisis, que basandose en la
recopilacion documental existente (técnicas
de cocina y de utilizacién de los cuchillos,
estudios de analisis de tareas previos, foto-
grafias y videos sobre el desarrollo de la tar-
ea) permitié establecer que hacen los traba-
jadores cuando deben realizar los tomates
escalfados. Esta técnica se basé en un proce-
so de diagramacion en forma de arbol de la
informacion acerca de la tarea, describiendo
las relaciones entre tareas y sub-tareas. Para
su ejecucién, se describio la tarea realizada
para preparar tomates escalfados en térmi-
no de operacionesy planes. Donde:

- Las operaciones (descomposicion en subtar-
eas) fueron las actividades que realizan las
personas para alcanzar un objetivo.

- Los planes son una descripciéon de las con-
diciones que deben darse cuando se realiza
cada una de estas actividades. Un plan de-
scribe el conjunto de operaciones necesari-
as para llevar a cabo una actividad, o bien,
muestra las circunstancias por las que una
operacién es realizada antes que otra. Estos
planes se afaden a la tabla jerarquica.

Las operaciones se descompusieron en
forma jerarquica y se asigné un plan a cada
una de las sub-tareas que aparecen. Primero,
se definié un objetivo como un estado de-
terminado del sistema que puede alcanzar el

usuario. Aunque se habla de objetivos y tar-
eas, la representacion que se realizé describe
Unicamente la descomposicion jerarquica en
sub-tareas de las tareas que aparecen en el
sistema de manera secuencial, es decir, orde-
nadas temporalmente. También se represen-
ta la iteracion de un subconjunto de tareas.

3.5 Diagrama de flujo del “cuchillo de
chef":

Esta tecnica de analisis funcional tuvo
como objetivo representar, por medio de
un modelo funcional del cuchillo, los médu-
los funcionales del cuchillo, que permitian
transformar ciertos flujos de energia y mate-
ria, en otros flujos distintos de materia y en-
ergia transformada. Para elaborar este mod-
elo, se tomo como base el analisis jerarquico
de tareas (Figura 20), y se utilizaron ciertas
convenciones para representar los siguientes
aspectos:

[C——1 Funciones

............. ... Flujos como informacion y energia

——, Flujos materiales

- Los flujos de entrada y de salida: Es decir,
aquellos flujos como materias primas (to-
mates), objetos, y energia humana, que al
entrar en interacciéon con el cuchillo, pro-
ducian otros flujos como pueden ser, el to-
mate cortado, el cuchillo sucio, y las manos
sanas, o heridas, en caso de que no se hayan
tomado medidas necesarias para la manipu-
lacion del cuchillo.

- Los limites del sistema: estos representaban
los grupos de subfunciones que constituian
un modulo funcional, a su vez, relacionado
con una tarea de alto nivel que realiza el
usuario con el cuchillo.
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- Las funciones: Estas representan las subfun-
ciones que realiza el cuchillo para satisfaces
un modulo funcional.

3.6 Identificacion de affordances:

Este método propuesto por Huelves et.
al (2009), se enfocd en la identificacion de
affordances funcionales del producto. Con
este método se relaciono las tareas del usu-
ario y las funciones del producto, y se llegd
a un nivel profundo de analisis que permitio
identificar los aspectos estructurales y fun-
cionales que dan soporte a la interaccién del
usuario con el cuchillo, los cuales, se esta-
blecieron como aspectos de evaluacién. Esto
se logro por medio de tres etapas de analisis:

Primera etapa, Eslabonamiento Fun-
ciones-Tareas: En esta primera etapa de
andlisis, se hizo el eslabonamiento entre las
tareas del usuarioy las funciones del cuchillo,
las cuales fueron formalizadas a través de
una matriz funciones-tareas abreviada como
FTIM (Function-Task Interaction Matriz) (An-
exo 5). Esta primera parte también puede ser
dividida en las siguientes sub-partes:

- Tabla funciones-tareas: para la realizacién
de esta tabla, se tomé como base el anali-
sis jerarquico de tareas de la utilizacién del
cuchillo para la preparacién de tomates es-
calfados (Figura 20) y el diagrama de flujo del
“cuchillo de chef” (Figura 22). Esta tabla es una
lista genérica tanto de las tareas como de las
funciones del producto, la cual sirve como
base para la estructuracion de la Matriz fun-
ciones-tareas. El instrumento es una tabla de
datos de las tareas u las funciones (Anexo 4)

- Matriz FTIM: Esta tabla permite tiene como
objetivos: primero, la identificacion de las
interacciones fisicas y cognitivas que se es-
tablecen entre funciones y tareas, para asi
establecer affordances funcionales de alto

nivel a los cuales estas interacciones estan
asociadas en grupos funcionales. Segundo,
la determinacion de la demanda de las tar-
eas, sobre las funciones técnicas, y que cor-
responde al indice de affordances que cada
tarea necesita para poderse realizar. De esta
forma, cuanto mas alto fuera el indice de
affordance, mas affordances requeriria la
tarea a la que se refiere. De la misma forma,
un mayor numero de funciones técnicas in-
dicara que dicha tarea es mas adecuada para
su funcion (Huelves et. al, 2009).

Para la elaboracion de la matriz FTIM
(Anexo 5) y la elaboracién de las affordances
producto-usuario se partié6 de la tabla fun-
ciones tareas (4nexo 4) y se procedi6 del si-
guiente modo: Se estructuraron en la matriz
las tareas del usuario y funciones técnicas
y se determindé el tipo de interaccion entre
ambas, marcando la relacion entre ambas
distinguiendo si se corresponde con una in-
teraccion fisica o funcional; en el caso de que
contenga a ambas se incluian ambas.

- Interacciones fisicas (®). Es la relacion que
existe entre una tarea y una funcién mate-
rialmente, que incluso se puede observar
por el usuario directamente.

- Interacciones cognitivas (®). Es la relacién
que existe entre una tarea y una funcién
pero que no puede observarse directamente,
sino que requiere de procesos cognitivos.

Después de analizadas las interacciones
se procedié a agruparlas por affordances
funcionales. En la Affordances funcionales
(Anexo 6) se recogieron el resultado de esas
interacciones, tanto fisicas como cognitivas.
En los grupos de interaccién se representé
las tareas con las que se corresponde cada
funcioén.

Una vez que fueron definidas las interac-
ciones dentro de la matriz FTIM, se determi-
no la demanda de tareas sobre las funciones
técnicas sumando los puntos de las interac-
ciones fisicas y cognitivas verticalmente. Esta
suma esta representada en la ultima linea de
la matriz y se corresponde con los indices de
affordances. En la tabla indices de affordanc-
es (Anexo 7) se contabilizaron los indices de
affordances obtenidos en la matriz para ver
su importancia dentro de las funciones técni-
casy las tareas.

Segunda Etapa, Affordances estructurales
e informativas: En esta sequnda etapa, y a
partir de la matriz FTIM se consideraron las
affordances como propiedades que pueden
ser analizadas en sus propios términos, utili-
zando dos niveles de analisis: el funcional y
el operacional. A un nivel funcional: Como
propiedad, se identifican las relaciones de
alto nivel que llevan un componente o sen-
tido de utilidad durante todo el ciclo de vida
del producto. Se describen como «capacidad
de...».

Estas affordances fueron recogidas en el
diagrama funcional del objeto (Figura 22),
pero esta vez agregando a los médulos fun-
cionales las affordances con los que estan
asociados. Esta modelo permitié realizar un
layout funcional de producto (Figura 24), que
tiene como objetivo asociar a cada parte del
objeto, las funciones técnicas identificadas, y
en ese sentido, el affordances funcional a la
cual esa parte del objeto esta asociada.

3.7 CEM, Método para evaluacion de
la comunicabilidad:

Este método constituye la sequnda parte
de la Ingenieria Semidtica y fue utilizado
para la evaluacion de los atributos informa-
tivos de los cuchillos configurados por el dis-
efador para guiar la interaccion. Este méto-

do tiene como objetivo evidenciar cuales son
las fallas en la recepcion del significado de
estos atributos por parte de los usuarios en
el momento de la interaccion, etiquetando
estas fallas y calculando su frecuencia. Este
método fue aplicado de la siguiente manera:

Antes de comenzar la prueba, se les pidié
al usuario su consentimiento para la reali-
zacion, basandonos en el esquema de con-
sentimiento informado citado por Libreros
(Libreros, 2010). Con este formato, los tra-
bajadores afirmaban que habian aceptado
libremente colaborar con la prueba, y que
ellos comprendian que podian retirarse en
cualquier momento, sin tener ninguna con-
secuencia negativa (Anexo 9)

Luego de haber definidos los perfiles
de los trabajadores de la cocina del restau-
rante, haber identificado el cuchillo que
utilizan para la preparaciéon de los tomates
escalfados y haber hecho una identificacién
profunda de las affordances que permiten
la interaccidn funciones-tareas, se realizo la
prueba con usuarios, donde se trabajo con
los cuatro cocineros del restaurante Pizca. La
infraestructura necesaria para la prueba fue:
la cocina del restaurante Pizca, los tomates,
el cuchillo de chef del restaurante, la tabla
de cortar que usan habitualmente, y una ca-
mara de video.

Para la realizacion de la prueba el traba-
jador debia seguir un escenario, que se basa-
ba en las affordances funcionales identifica-
das por medio del método de identificaciéon
de affordances, y las subtareas asociadas. A
diferencia de la prueba propuesta por la ing-
enieria semiodtica, en la cual es necesario hac-
er una entrevista previa antes de la prueba,
en este caso no fue necesario, por que los
trabajadores ya habian sido entrevistados
anteriormente para la etapa de indagacién
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del estudio de caso. En cuanto a la ejecucién
de la prueba, se le pidi6 a los usuarios, si-
guiendo la técnica, “thinking aloud”, que
digiera en voz alta sus impresiones sobre el
desarrollo de |la tarea, lo cual hizo mas facil
tener una interpretacién de las fallas comu-
nicacionales de los trabajadores al interac-
tuar con el producto. El escenario consistia
en las siguientes tareas:

1. Sujete el cuchillo y expliquenos por que lo
sujeta de esta manera.

2. Posicione el cuchillo sobre el tomate y ex-
pliquenos por que lo hizo de esta manera.

3. Corte los tomates en cuadros medianos,
y expliguenos por que uso esta técnica para
cortalos.

Esta prueba fue aplicada por dos evalu-
adores. Uno de ellos fue responsable de asi-
stir al usuario durante la prueba, mientras
el segundo evaluador esta totalmente con-
centrado en la observaciéon de la prueba, us-
ando la camara de video. Después de haber
aplicado la prueba, se dio paso al etiquetado
e interpretacién. En esta etapa se observo
el registro de los videos y se llevo a cabo su
andlisis para identificar todas las pruebas de
fallas en la comunicacién. Cada una de las
averias identificadas fue asociada a las 13
etiquetas que proponen la ingenieria semi-
Otica.

Estas etiquetas expresan la interpretaciéon
del investigador de como la interacciéon ob-
servada se relaciona con el contexto de la
recepcién de la comunicacion. Estas etique-
tas fueron diagramadas como proceso de
interaccion de cada uno de los usuarios, lo
cual sirvié para evidenciar con que etiquetas
se asociaba el affordances evaluada. (Figura
26 y Figura 29). Posteriormente, se calculo la

frecuencia de estas etiquetas para las af-
fordances y se especifico a que fallas esta-
ban asociadas, para dar una visién acerca
de como eran interpretados los atributos
informativos asociados a estas affordances y
concluir si estos lograban el propdsito que
la tarea requeria, evaluando asi la comuni-
cabilidad.

4. EVALUACION DE LA USABILIDAD:

En esta parte se presentan los resultados
de la identificacién de affordances y la eval-
uacion de la comunicabilidad de los atribu-
tos informativos, con lo cuales fue posible
derivar conclusiones finales acerca de los fal-
los comunicacionales asociados a estos atrib-
utos, que son contribuciones para un redis-
efio que busque solucionar estos problemas.
Estos son resultado del método de identifi-
cacion de affordances, y su encadenamiento
con el método CEM de la Ingenieria Semi-
otica.

Para comenzar la evaluacién, se identifi-
caron las tareas del usuario y las funciones
del producto, presentados en la Tabla 23.
Tareas-Funciones: (Tabla 23. Tareas de los cocin-
eros para preparar tomates escalfados-funciones del
cuchillo de chet.)

En relacién a las tareas, se pudo eviden-
ciar que hay muchas operaciones que se re-
piten durante la ejecucién (como son sujetar
el cuchillo y posicionar el cuchillo sobre el
tomate); fue necesario colocar la repeticion
de estas operaciones para entender el peso
que tienen sobre las funciones del cuchillo,
y asi entender cuales funciones del cuchillo
son mas importantes para la tarea global.

Tarea Funciones

Seleccionar el cuchillo

Colocar un tomate en posicion paralela a la tabla

Sujetar el tomate con la mano en forma de garra

Sujetar el cuchillo

Posicionar el cuchillo sobre el tomate

Mover el cuchillo (atras hacia adelante) sobre la cabeza del
tomate

Colocar el tomate sobre el corte y perpendicular a la tabla
Sujetar el tomate dejando libre la zona de corte

Posicionar el cuchillo sobre el tomate

Mover el cuchillo (atras hacia adelante) sobre el centro del
tomate

Girar el tomate

Posicionar el cuchillo sobre el tomate

Dejar el cuchillo al lado de la tabla

Colocar el tomate en un bandeja

Meterlo al horno 10 minutos

Sacar el tomate del horno

Quitarle la cascara con la mano

Colocar una luna de tomate sobre la tabla

Sujetar el cuchillo

Posicionar la punta del cuchillo sobre la luna de tomate
Arrastrar la punta del cuchillo de adelante hacia atras
Girar los bastones de tomate

Sujetarlos con la mano en forma de garra

Posicionar la punta del cuchillo sobre la tabla

Mover el cuchillo (atras hacia adelante) sobre el centro del
tomate

Indicar el uso o la funcion
Dar soporte firme a la mano

Permitir el movimiento circular del brazo
Dar soporte firme a la mano

Permitir el movimiento circular del brazo
Dar soporte firme a la mano
Permitir el movimiento circular del brazo

Permanecer en posicion paralela a la tabla

Dar soporte firme a la mano (seguridad mango y cabezal)
Permitir el movimiento lineal del brazo

Dar soporte firme a la mano

Permitir el movimiento circular del brazo

Tabla 23. Tareas de los cocineros para preparar tomates escalfados-funciones del cuchillo de chef.

Las principales tareas fueron:

- Seleccionar el cuchillo: se refiere a cuando
el usuario decide que el “cuchillo de chef”
es el apropiado para cortar estos tomates,
eligiéndolo entre otros cuchillos disponibles.
Esta tarea esta asociada a la funcion: Indicar
la funcion del cuchillo, es decir, las caracteris-
ticas del cuchillo le deben indicar al usuario
para que es apropiado.

- Sujetar el cuchillo: se refiere a que el cocin-
ero después de seleccionar el cuchillo, debe
sujetarlo de tal manera que el cuchillo per-

manezca estable mientras se esta cortando.

Esta tarea esta asociadas a la funcion del
cuchillo de dar soporte firma a la mano.

- Posicionar el cuchillo: se refiere a cuando
el usuario prepara la posicién anterior de
comenzar a cortar, es decir, el usuario sujeta
el tomate con la mano en forma de garra, y
ubica el cuchillo sobre el tomate, consiguien-
do la estabilidad por medio de la accién con-
junta de las dos manos. En este caso, al igual
qgue en el anterior, la funcién del cuchillo es
dar soporte firme a la mano para que el usu-
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ario alcance esta estabilidad.

- Mover el cuchillo de atras hacia adelante
ejerciendo presion hacia abajo: esta accién
se refiere el movimiento que ejecuta el usu-
ario cuando debe rebanar el tomate, y esta
relacionada con la funcién del cuchillo de
permitir el movimiento circular del brazo del
usuario.

Estas relaciones son presentadas mas clar-
amente en la Tabla 24. Matriz FTIM, donde
se muestran las relaciones, y el tipo de in-
teraccién fisica o cognitiva que las soportan.

(Tabla 24. Matriz funciones — tareas de la utilizacion
de “cuchillo de chef” en el restaurante Pizca Mediter-

réneo.)

Por medio de esta tabla fue posible rela-
cionar las tareas y las funciones del cuchillo
que soportan estas acciones. De esta man-
era, se identificaron las affordances funcion-
ales de alto nivel, que son las siguientes:

¢ Indicabilidad: la cual esta asociada a la tar-
ea de seleccionar el cuchillo, y a la funcién
del cuchillo de indicar su funcién.

® Sujetabilidad: la cual esta asociada a las
tareas de sujetar el cuchillo y posicionar el
cuchillo sobre el tomate, que a su vez esta
asociada a la funcién del cuchillo de dar so-
porte firme a la mano.

e Movilidad: la cual esta asociada a la accion
de mover el cuchillo de atras hacia adelante
sobre el tomate, y a la funciéon del cuchillo de
permitir este movimiento circular del brazo.

e Estabilidad: la cual esta asociada a la tarea
de dejar el cuchillo arriba de la tabla, y que
esta asociada a la accion del cuchillo de per-
manecer estable.

Estas affordances fueron consignadas en
la Tabla 25. Affordances funcionales, donde
se establecié el numero de interacciones que
correspondia a cada una de estas.

Affordances funcionales

A. Indicabilidad s

|B3 IB5 ID8 ID9|F12|118|119|K22

B. Sujetabilidad

|C6 IElO IG13|J20|M23

C. Movilidad

IIl4 IN24

E. Estabilidad

Tabla 25. Affordances funcionales

Conestatabla, y por mediode unarelacion
de regla de tres, se comprendié que la sujet-
abilidad es la funcién del cuchillo que da so-
porte a una mayor cantidad de acciones en
la interaccion con el cuchillo (53%), la movi-
lidad esta asociada al (33%) de las acciones
realizadas con el cuchillo, la estabilidad esta
asociada al (13%) de las acciones realizadas
con el cuchillo, y finalmente, la indicabilidad
esta asociada al (6%) de las acciones que se
realizan con el cuchillo.

Posteriormente, por medio de la tabla
de indices de affordances, se establecié el
numero de interacciones fisicas y cognitivas
asociadas a cada tarea para entender cual
requeria mayor numero de interacciones,
y por lo tanto, cual tarea comprendia un
mayor numero de funciones, lo cual daba
a entender no solo su complejidad, sino su
compatibilidad con el objeto. Este indice de
affordances fue primero contabilizado en la
parte inferior de la Matriz FTIM (7abla 24), y
luego procesado en la Tabla 26. indices de
affordances.
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Dar soporte firme a la mano : : _l Sujetabilidad
Permitir el movimiento [ J Movilidad
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Tabla 24. Matriz funciones — tareas de la utilizacion de “cuchillo de chef” en el restaurante Pizca Mediterraneo.
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Indices de affordances

Tareas usuarios

Funciones tecnicas

Indices de affordances

Tabla 26. indices de affordances

Por medio de esta tabla se observo que to-
das las tareas asociadas al cuchillo requerian
un mismo indice de affordances, lo cual per-
mitié establecer que estas tareas tienen un
nivel similar de complejidad, y que todas
tienen similar nivel de importancia para este
analisis.

Después de haber establecido el nivel de

importancia de las tareasy la importancia de
las affordances funcionales segin el numero
de interacciones a las que estaban asocia-
das, se agregaron estas affordances funcion-
ales al diagrama funcional del cuchillo, para
tener una vision integrada de estas asocia-
ciones, en relacién con los flujos de entrada
y de salida en la interaccion. De esta manera:

Coole” el | e
de chef I !

Movilidad

I posicionado

Tomate L] Dar soporte

Manos firme a la mano

Tomate listo
para ser cortado

Permitir el movimiento

1

1

}

1

' en movimiento
1 PO L =
i

1

1

19

Levaswuuaakias

Caja con ” i
cuchillos

: _ I

— | Indicar la funcién | !
Tomate o | principal :
i

i Seleccionar cuchillo

: Sujetar el cuchillo

: Posicionar el cuchillo!
sobre el tomate

Mover el cuchillo
(atras hacia adelante) sobre |
el tomate i

|

I

I |
! !
] circular del brazo !
| |
i i
|

I

‘movimiento

Manos en

! I
I
i | Permanecer paralelo :
1 | alatabla :
1

. Dejar el cuchillo al lado de :

Jlatabla §

Figura 23. Diagrama funcional del cuchillo con affordances.

Para la Indicabilidad:

Los flujos de entrada son el grupo de
cuchillos que hay en el restaurante Pizca y
la tarea de cortar tomates escalfados. Gra-
cias a que el cuchillo indica cual es su funcién
principal, el usuario selecciona el cuchillo de
chef, concluyendo con éxito este modulo
funcional.

Para la Sujetabilidad:

Los flujos de entrada son el cuchillo de chef
que fue seleccionado, el tomate listo para
se cortado y las manos que deben sujetar el
cuchillo y posicionarlo sobre el tomate para
comenzar la accién de cortar. Gracias a que
el cuchillo indica al usuario como debe ser
sujetado y su forma esta adaptada a esta
funcién, el usuario sujeta el cuchillo diago-

nal a su mano, colocando los dedos indice y
pulgar sobre el ancho de la hoja, rodeando
con la palma de la mano el lomo del mango
y con los dedos corazén, anular y mefique el
cuerpo del mango.

T

Foto 5. Agarre correcto del cuchillo.
Esta forma de sujetar el cuchillo es nec-
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esaria para dar firmeza y seguridad a la
mano, y para evitar que la mano sea colo-
cada en posicién perpendicular y no diago-
nal a la tabla, lo cual puede llegar a afectar
los tendones de la mufeca. En relacion a la
posicion para comenzar a cortar, el cuchillo
debe permitir ser posicionado sobre los nu-
dillos de la otra mano, para asi ganar segu-
ridad en el corte, y evitar posible cortaduras.

Foto 6. Posicionar el cuchillo sobre el tomate.

Para la Movilidad:

Los flujos de entrada son el cuchillo de
chef posicionado sobre el tomate, el tomate
listo para se cortado y las manos que sujetan
el cuchillo posicionadas y listas para comen-
zar la accion de cortar. El cuchillo permite al
usuario mover el cuchillo de manera circular
apoyado sobre la punta (técnica pivote), el
usuario puede cortar los tomates en secci-
ones iguales, logrando el tipo de corte de-
seado. De esta manera salen tomates corta-
dos en un brunoise mediano, y las manos sin
cortaduras.

Foto 7. Tomate cortado en un brunoise grosero.

Para la Estabilidad:

Los flujos de entrada son el tomate corta-
do, el cuchillo sucio y las manos en actividad.
Gracias a que el cuchillo indica al usuario
como debe ser posicionado sobre el espacio
de trabajo, el usuario deja el cuchillo al lado
de la parte superior de la tabla con el filo
hacia afuera para evitar que este se caiga,
mientras vuelve a ser utilizado.

A partir de este diagrama funcional del
cuchillo con affordances se realizé el layout
(distribucion o esquema) funcional de pro-
ducto, tal como aparece en la figura 2. (Figura
24. Layout funcional del “cuchillo de chef” del restau-
rante Pizca Mediterréneo)

Por medio de este layout se tuvo un prim-
er acercamiento a como estas affordances
estaban asociadas a cada parte del cuchillo,
lo cual serviria de base para realizar la iden-
tificacion de subtareas y atributos estruc-
turales e informativos. De esta manera, se
concluyo que:

® La punta del cuchillo y el filo podian estar
asociados al affordances de movilidad al per-
mitir el movimiento circular del brazo.

FUNCIONES TECNICAS

PARTES PRODUCTO Y FLUJO

AFF. FUNCIONALES

Punta

Permitir el movimiento
circular del brazo

Filo

Permitir el movimiento
circular del brazo

Hoja
Dar soporte firme

ala mano :
Indicar la funcion *

Permitir el movimiento
circular del brazo

Cabezal

Dar soporte firme =

a la mano

Mango
Dar soporte firme
a la mano

Permanecer paralelo =

a la tabla

WEWAN T INLS HORe
VNIINOWYHL

v

WNIW3dd

= Punta
Movilidad

LN

"% Filo
! Movilidad

LN ]

Hoja
"**% Indicabilidad
: Sujetabilidad
«aee Movilidad

: Cabezal
: Sujetabilidad

*=*=% Mango
= Sujetabilidad

«xes Estabilidad

Figura 24. Layout funcional del “cuchillo de chef” del restaurante Pizca Mediterraneo
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* La hoja estaba asociada con indicabi-
lidad, sujetabilidad, estabilidad, al dar so-
porte a la mano, indicar la funcién principal
del cuchillo y hacer que el cuchillo perman-
ezca paralelo al la superficie de trabajo.

e El cabezal el cual esta asociado a la sujeta-
bilidad, al dar soporte firme a la mano.

e £/ mango esta asociada sujetabilidad y
estabilidad al dar soporte a la mano y hacer
que el cuchillo permanezca paralelo al la
superficie de trabajo.

Finalmente, se reestructuraron las
affordances en base a dos niveles, el fun-
cional y el operacional. Se identificaron las
subtareas asociadas a cada affordances fun-
cional, y fueron interpretadas como atribu-
tos estructurales y informativos que las hacia
posibles. Para hacer esta reestructuracion se
tomaron las dos affordances funcionales que
daban soporte a las tareas mas frecuentes,
es decir, el affordances de sujetabilidad
y movilidad. (Tabla 27. Identificacion de subtareas
y su relaciéon con atributos estructurales e informa-

tivos.)
De esta manera, se establecié que:

Para la sujetabilidad: Para que el cuchillo
de soporte firme a la mano, el usuario debe
realizar las siguientes acciones para sujetar
el cuchillo:

® Apoyar la palma de la mano sobre el lomo
del mango

e Apoyar dedos corazén, anular y meinique
sobre la parte inferior del mango

e Colocar los dedos pulgar e indice sobre las
caras opuestas de la hoja

e Apoyar los nudillos de la otra mano sobre
la hoja.

Estas acciones estan asociadas a que los
siguientes atributos estructurales que comu-
nican al usuario su realizacion:

e £/ lomo del mango que al encontrarse al
mismo nivel que la columna no filosa de la
hoja, y al ser su grosor sobresaliente a toda
la parte superior del cuchillo, indica que este
se adapta a la palma de la mano.

e La parte inferior del mango que al semejar
la forma interior de la mano empufiada in-
dica apoyar los dedos corazén, anular y me-
nique.

e Las caras de la hoja, que al estar ubicadas a
la misma altura del cabezal del mango, y al
ser una continuacion del mango conectada
por el cabezal, indica colocar los dedos pul-
gar e indice sobre las caras opuestas de la
hoja.

® La hoja ancha y larga, que al encontrarse
perpendicular de la linea de corte del filoy
al abarcar el alto de la mano cuando esta en
forma de garra (sujetando el tomate), indica
apoyar los nudillos de esta otra mano sobre
la hoja.

Para la movilidad: Para que el cuchillo
permita el movimiento circular del brazo al
cortar, el usuario debe realizar las siguientes
acciones para:

e Apoyar el cuchillo sobre la punta

e Deslizar el cuchillo de atras hacia adelante
sobre el filo.

Estas acciones estan asociadas a que los
siguientes atributos estructurales que comu-

Affordances Atributo Atributo
Funcionales Funcién Subtareas estructural informativo Disefio
Sujetabilidad ~ Dar soporte firme a la Sujetar el cuchillo Apoyar la palma de la El lomo del Se encuentra al = .
mano mano sobre el lomo mango mismo nivel que la columna \ —~— ~
del mango no filosa del cuchillo

Su grosor es sobresaliente
en relacion al grosor de toda
la parte superior del cuchillo

Apoyar deflos Barriga Semeja la forma de
sobre la barrgida del del mango la mano empufada 7
mango \M
Colocar los dedos pulgar caras de la Estan ubicadas a la misma
e indice sobre las hoja altura del cabezal del mango

caras de la hoja

o .
Son una continuacion del mango, \ T -
conectadas por el cabezal. §

Posicionar el cuchillo Apoyar los nudillos la hoja ancha Se encuentra al mismo
sobre el tomate de la otra mano y larga nivel la linea de corte
sobre la hoja del cuchillo

Abarca el alto de la mano
cuando esta en forma de garra

Movilidad Permitir el movimiento Mover el cuchillo Apoyar el cuchillo La punta central El filo se encuentra

circular del brazo sobre el tomate sobre la punta

en forma de pivote

Deslizar el

——\ ~
curvado hasta la punta. ¥

Filo liso Ligeramente curvado

cuchillo hacia adelante desde la punta

y hacia atras sobre el filo

hasta el taco de la hoja ~ =T

| T
hasta al final de la hoja

Tabla 27. Identificacion de subtareas y su relacion con atributos estructurales e informativos.

nican al usuario su realizacion:

e La punta central, que al abarcar también
el filo del cuchillo, indica que esta, al ser
también una zona util, el cuchillo puede ser
apoyado sobre ella.

e El filo liso, que al estar ligeramente curva-
do desde la punta hasta el taco (final) de la
hoja, indica que el cuchillo se puede deslizar
sobre este, desde atras hacia adelante.

Después de haber identificado las sub-

tareas que estan asociadas a los affordances
funcionales de sujetabilidad y movilidad,
que estan a su vez relacionadas con atribu-
tos estructurales e informativos, y después
de haber hecho la prueba con los cocineros
del restaurante Pizca sobre su forma de re-
alizar estas subtareas, se pudo aplicar el
método CEM para evaluar la comunicabili-
dad. Se hizo el etiquetado e interpretacién
de estas acciones, para encontrar las fallas
comunicacionales mas frecuentes a las que
estaban asociadas estas affordances funcion-
ales. Para esto, se asocio los perfiles de los
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usuarios con un numero para asi seguir sus
respuestas y compararlas con las de los otros
usuarios y se identifico las etiquetas que es-
tan asociadas a cada uno de estos perfiles,
por medio de un diagrama del proceso de
interaccion tanto del proceso de la sujetabi-
lidad como de la movilidad. (Tabla 28. Perfil de
los participantes de la prueba de usabilidad)

4.1 Sujetabilidad:

el proceso de interaccion que se analizo
estaba compuesto de cuatro acciones, estas
fueron: (Tabla 29. Acciones asociadas al proceso de
sujetabilidad y atributos estructurales e informativos)

En el siguiente diagrama se muestra para
cada uno de los usuarios, cuales fueron las
diferentes etiquetas que estaban asociadas
a las cuatro subtareas evaluadas para la su-
jetabilidad. (Figura 26. Diagrama del proceso de
sujetabilidad.)

Basandose en este diagrama y en las ac-
ciones asociadas al proceso de sujetabilidad
y atributos estructurales e informativos, se
establecié que:

- Para la sub-tarea 1 (Apoyar la mano sobre
el lomo del mango), no hubo etiquetas aso-
ciadas, lo cual quiere decir que el 100% de
los usuario interpretaron que la palma de
la mano tenia que se apoyada en el lomo

del mango. Por lo tanto, la forma del lomo
del mango y su ubicacién como atributo in-
formativo cumple correctamente su funcién
comunicativa.

- Para la sub-tarea 2 (Apoyar dedos corazén,
anular y menique sobre la parte inferior del
cuchillo), las etiquetas asociadas fueron las
siguientes: (7abla 30. Etiquetas de la sub-tarea 2.)

Al relacionar estas etiquetas, se pudo
identificar que la etiqueta “Lo puedo hacer
de otra manera” es la mas asociada a esta
sub-tarea en un 43%. La etiqueta “;Qué es
esto?” fue asociada en un 29%. Por ultimo,
la etiqueta “{Qué paso?” fue asociada en un
28%.

Apoyar dedos corazén, anular y menique sobre
la parte inferior del cuchillo

¥ Lo puedo hacer de
otras manera

M que es esto

T que paso

Figura 25. Frecuencia de la etiqueta en el proceso de
interaccion.

Tabla 30. Etiquetas de la sub-tarea 2.

Tabla 28. Perfil de los participantes de la prueba de usabilidad

Tabla 29. Acciones asociadas al proceso de sujetabilidad y atributos estructurales e informativos

167



168

¢Ahora Se ve bien
que? para mi
Lo puedo Se ve bien Lo puedo
hacer de para mi hacer de
otra manera otra manera
¢Donde ¢;Ahora Se ve bien
esta? que? para mi
Lo puedo Se ve bien
hacer de para mi
otra manera
ique Se ve bien
paso? para mi
ique es Se ve bien
esto? para mi
Lo puedo
hacer de Se ve bien Se ve bien
otra manera para mi para mi
S ique ique
“g::,;s paso? paso?

Figura 26. Diagrama del proceso de sujetabilidad.

Estas etiquetas estan asociadas a su vez a
fallas comunicacionales. Estas fallas fueron:
(Tabla 31. Asociacion de las etiquetas con el tipo de
falla de comunicacion.)

De esta manera, se puede decir que el
43% del proceso de interaccion fue una fal-
la parcial asociada a la etiqueta “Lo puedo
hacer de otra manera”. Esta etiqueta esta
asociada con situaciones donde el usuario no
comprende lo que el objeto le esta diciendo
sobre la mejor manera de llevar a cabo el
propdsitoy por ello el usuario escoge alguna
otra opcién suboptima para interactuar con
el sistema. Esto se evidencia en que aunque
los usuarios si colocaron los dedos en la parte
interior del mango, colocaron todos los de-
dos y no solo aquellos que eran necesarios,
al no comprender la solucién de disefio. En
este sentido se puede decir que aunque la
parte interior del mango, como atributo in-
formativo, si semeja la forma interior de la
mano empufada para apoyar los dedos, no
distingue, por ejemplo, cuantos o cuales de-
dos deben ser apoyados sobre esta parte.

El otro 29 % del proceso de interaccion
fue también una falla temporal, asociada a
la etiqueta ;Qué paso?, que puede entend-

erse después de que el usuario escogié otra
opcién para sujetar el mango, no pudo ver
ni entender si su opcién habia sido correcta,
segun lo que le indica el disefio del cuchillo.

Finalmente en el 28% restante de la in-
teracciéon, asociada a la etiqueta ;Qué es
esto?, el usuario intenté buscar una expli-
cacion en si mismo de aquella forma de su-
jetar el cuchillo correctamente, y finalmente
encontrar que el cuchillo no le mostro solu-
ciones visibles. En conclusién, y teniendo en
cuenta estas tres fallas, se pude decir sobre
el atributo informativo que guia esta accién,
es decir, la manera de semejar la forma inte-
rior de la mano, no esta lo suficientemente
especificada para que el usuario comprenda
el resultado de su accion.

Para la subtarea 3 (Colocar los dedos pul-
gar e indice sobre las caras opuestas de la
hoja) las etiquetas asociadas fueron las sigu-
ientes: (Tabla 32. Etiquetas de la sub-tarea 3.)

Al relacionar estas etiquetas, se pudo
identificar que la etiqueta “Se ve bien para
mi” es la mas asociada a esta sub-tarea en
un 70%. La etiqueta “;Ahora que?” fue aso-
ciada a la sub-tarea en un 30 % y la etiqueta

rellos parCiaIes __

1. Fallos temporales Porque el usuario no percibe o comprende
la elocucion del disefiador

La semiosis del usuario esta
temporalmente detenida

3. Fallos temporales
El usuario busca clarificar la
elocucioén del emisario
del disefiador

¢Que paso?

Mas ocurrencias . . Menos ocurrencias

Tabla 31. Asociacion de las etiquetas con el tipo de falla de comunicacion.
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Tabla 32. Etiquetas de la sub-tarea 3.

Colocar los dedos pulgar e indice sobre las caras
opuestas de la hoja

¥ idonde esta?
M se ve bien para mi

@ ¢ahora que?

Figura 27. Frecuencia de las etiquetas en el proceso de interaccion.

1. Fallos temporales Porque no puede encontrar la expresion ;Donde esta?
La semiosis del usuario esta apropiada para esta ilocucion.

e _;
Mas ocurrencias . . Menos ocurrencias

Tabla 33. Asociacion de las etiquetas con el tipo de falla de comunicacion.

“;Doénde esta?” fue asociada en un 10%.
(Figura 27. Frecuencia de las etiquetas en el proceso
de interaccion)

Estas etiquetas estan asociadas a su vez a
un falla comunicacional. Estas fallas fueron:
(Tabla 33. Asociacion de las etiquetas con el tipo de
falla de comunicacion.)

De esta manera, se puede decir que el
70% del proceso de interaccion fue una falla
completa, asociada a la etiqueta “Se ve bien
parami”, que representa un problema defin-
itivo que no tiene recuperacién en la interac-
cion. En otras palabras, el usuario fue inca-
paz de entender que debian hacer ya que no
colocaron los dedos pulgar e indice sobre las
caras de la hoja para sujetar el cuchillo, y no
estaban conscientes de que habian fallado.
Se puede decir que aunque las caras de la
hoja, estando ubicadas a la misma altura del
cabezal del mango, y al ser una continuacién
del mango conectada por el cabezal, esto no
representa para los usuarios una indicaciéon
de sujecion, al no colocar los dedos pulgar
e indice sobre las caras opuestas de la hoja.

Esta tarea también estuvo asociada en un
20% del proceso de interaccion a una falla
temporal en relacién a la etiqueta “Ahora
que” donde el usuario no logra captar las
sefiales de interaccién del disefio para su-
jetar el cuchillo de una manera adecuada. Se
puede decir que esta relacionada con la eti-
gueta anterior, donde los usuario al no per-

cibir un indicacion de como debian sujetar
el cuchillo, asumieron que no habia senal
alguna que seguir, y que lo que estaban ha-
ciendo estaba bien.

Y finalmente, el otro 10% de la interac-
cion fue asociado a la etiqueta ;¢ Donde esta?,
ya que el usuario sabia lo que queria hacer,
pero no puede encontrar, entre las posi-
bilidades expresivas del disefio del cuchillo
una sefal que expresara su intencién. Esta
etiqueta también se ve bien relacionada con
las otras dos anteriores, ya que estos usu-
arios llevan mas de 3 afos utilizando estos
cuchillos y tienen habitos especificos acerca
de su uso, y usualmente no suelen cuestio-
narse por que siguen estos habitos, y si son
correctos o no. En conclusién, los usuarios
al ser interrogados acerca de como sujeta-
ban el cuchillo intentaron comprender como
debian sujetarlo, no viendo sefales visibles
buscaron justificar su forma habitual de su-
jetarlo, y finalmente pensaron que estaba
bien lo que estaban haciendo.

Para la subtarea 4 (Apoyar los nudillos
de la otra mano sobre la hoja), las etiquetas
asociadas fueron las siguientes: (Tabla 34. Eti-
quetas de la sub-tarea 4.)

En relacion a estas etiquetas, se pudo
identificar que la etiqueta “Se ve bien para
mi” es asociada a esta sub-tarea en un 100%.
Esta etiqueta estan asociada a su vez a una

Tabla 34. Etiquetas de la sub-tarea 4.
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Fallos completos

Mas ocurrencias - . Menos ocurrencias

Tabla 35. Asociacion de las etiquetas con el tipo de falla de comunicacion.

Tabla 36. Etiquetas generales de la sujetabilidad

Sujetabilidad

W ique es esto?

B ;donde esta?

W se ve bien para mi
M iahora que?

B que paso?

Figura 28. Frecuencia de las etiquetas en el proceso de interaccion.

Fallos completos

Fallos parciales

Porque no puede encontrar un intento
1. Fallos temporales apropiada para esta ilocucion.
La semiosis del usuario esta

temporalmente detenida Porque el usuario no percibe o comprende
la elocucion del disefiador

Porque no puede encontrar la expresion
apropiada para esta ilocucion.

3. Fallos temporales A través de la metacomunicaciéon
El usuario busca clarificar la implicita

elocucion del emisario del
disefnador

¢Ahora que?

¢Que paso?

¢Donde esta?

¢que es esto?

Mas ocurrencias . . Menos ocurrencias

Tabla 37. Asociacion de las etiquetas con el tipo de falla de comunicacion.

falla comunicacional, la cual es: (Tabla 35. Aso-
ciacion de las etiquetas con el tipo de falla de comu-
nicacion.)

De esta manera, se puede decir que el
100% del proceso de interaccién fue una fal-
la completa, donde los usuario no lograron
entender el atributo informativo de dis-
eflo, por lo cual no apoyaron los nudillos
de la otra mano sobre la hoja, y no estaban
conscientes de que habian fallado. En este
sentido se puede decir que aunque la hoja
encontrandose perpendicular de la linea de
corte del filo y abarcando el alto de la mano
cuando esta sujetando el tomate, no indico
apoyar los nudillos de esta otra mano sobre
la hoja.

En relacién con la totalidad de etiquetas
asociadas a la sujetabilidad, estas etiquetas
fueron: (Tabla 36. Etiquetas generales de la sujeta-
bilidad)

En relacion a estas etiquetas, se pudo
identificar que la etiqueta “Se ve bien para
mi” es asociada en un 41% a este affordanc-
es funcional de alto nivel. La etiqueta “Pu-
edo hacerlo de otra manera” fue asociada
en un 17%. La etiqueta “jahora que?” Fue
asociada en un 12 %. La etiqueta “;Qué
paso?” fue asociada en un 12%. La etiqueta
";Qué es esto?” fue asociada en un 12%.
Finalmente, la etiqueta “;Dénde esta?” fue
asociada en un 6%. (Figura 28. Frecuencia de las
etiquetas en el proceso de interaccion)

Estas etiquetas fueron asociadas a su vez
a las falla comunicacional. Estas fallas fueron
las siguientes: (Tabla 37. Asociacion de las etique-
tas con el tipo de falla de comunicacion.)

De esta manera, se puede decir que el
41% del proceso de interaccién de sujeta-
bilidad fue una falla completa, asociada a
la etiqueta “Se ve bien para mi”, que repre-
senta un problema definitivo que no tiene
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recuperacion en la interaccién. Esta etiqueta
estuvo asociada a la tarea de colocar los de-
dos pulgar e indice sobre las caras de la hoja
para sujetar el cuchillo, y a la tarea de apoyar
los nudillos de la otra mano sobre la hoja.

Este proceso de interaccion de sujetabili-
dad también fue en un 17% una falla parcial
en relacion a la etiqueta “Lo puedo hacer
de otra manera” que representa situaciones
donde el usuario no comprende lo que el ob-
jeto le esta diciendo sobre la mejor manera
de llevar a cabo la tarea de sujecion y por
ello el usuario escoge alguna otra opcién
suboptima para interactuar con el sistema.
Esta etiqueta estuvo asociada a la tarea de
apoyar los dedos corazén, anular y menique
sobre la parte inferior del cuchillo.

Otra etiqueta asociada a este proceso
de sujecion fue jAhora que? (12%) la cual
constituye una falla temporal, en la cual el
usuario no logra captar las sefales de inter-
accion del disefo para sujetar el cuchillo de
una manera adecuada. Esta etiqueta estuvo
asociada a la tarea de colocar los dedos pul-
gar e indice sobre las caras de la hoja para
sujetar el cuchillo.

Otro 12% de la interaccion de sujecidon

fue asociado a la etiqueta ;Qué paso?, que
é

puede entenderse a que el usuario después

de explorar la forma de sujetar el cuchillo,
no pudo ver ni entender si su opcién habia
sido correcta, segun lo que le indica el disefio
del cuchillo. Esta etiqueta estuvo asociada a
la tarea de apoyar dedos corazoén, anular y
menique sobre la parte inferior del cuchillo.

Otro 12% del proceso de sujecion estuvo
asociada con la etiqueta ;Qué es esto?, el
usuario intenté buscar una explicacién en si
mismo de aquella forma de sujetar el cuchillo
correctamente, y finalmente encontrar que
el cuchillo no le mostro soluciones visibles.
Esta etiqueta estuvo relacionada a la tarea
de apoyar dedos corazén, anular y menique
sobre la parte inferior del cuchillo.

Finalmente, el 6% de la interaccién es-
tuvo asociado a la etiqueta ;Doénde esta?,
que representa que el usuario sabia lo que
queria hacer al sujetar el cuchillo, pero no
puede encontrar, entre las posibilidades
expresivas del disefo del cuchillo una sefal
que expresara su intencion. Esta etiqueta es-
tuvo relacionada con la accion de colocar los
dedos pulgar e indice sobre las caras opues-
tas de la hoja.

4.2 Movilidad:

el proceso de interaccion que se analizo
estaba compuesto de dos acciones, estas
fueron:

_

Tabla 38. Acciones asociadas al proceso de movilidad y atributos estructurales e informativos

En el siguiente diagrama se muestra para cada uno de los usuarios, que no hubo etique-
tas asociadas a las dos subtareas evaluadas para la movilidad.

@) 2] @]
@) 2] ©
@ 2] ®
@ 2] e

Figura 29. Diagrama del proceso de movilidad.
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Basandose en este diagrama y en estas
subtareas, se concluye que, al no haber eti-
quetas asociadas, el 100% de los usuario
interpretaron que el disefio de los estos
atributos informativos, realizando satisfac-
toriamente el proceso de interaccién de la
movilidad.

5. CONCLUSIONES - Perfil Semiético

Segun los datos generales relacionados al
proceso de sujetabilidad, se pudo evidenciar
en que porcentaje cada tarea representaba
un mayor numero de fallos para este proce-
so, concluyendo que:

Fallos para la sujetabilidad

0%

ET1 ET2

T3 ®T4

Figura 30. Frencuencia de las etiquetas en el proceso
de sujetabilidad.

El 41 % de los problemas de usabilidad
para la sujetabilidad fue debido a la tarea
2: Apoyar dedos corazén, anular y mefique
en la parte posterior del mango, ya que su
atributo informativo asociado (que el inte-
rior del mango semejara la forma interior de
la mano empufada para apoyar los dedos)
dio lugar a las siguientes fallas:

- “Lo puedo hacer de otra manera”. Esta eti-

queta, asociada a situaciones donde el usu-
ario no comprende lo que el objeto le esta
diciendo sobre la mejor manera de llevar a
cabo el propésito y por ello el usuario escoge
alguna otra opcién suboptima para interac-
tuar con el sistema.

- "¢Qué paso?” asociada a situaciones donde
el usuario después de escoger otra opcién
para realizar la acciéon, no pudo ver ni en-
tender si su opcién habia sido correcta.

- ¢Qué es esto?, el usuario intenté buscar
una explicaciéon en si mismo de aquella for-
ma de sujetar el cuchillo correctamente, y
finalmente encontrar que el cuchillo no le
mostro soluciones visibles.

Segun estos fallos, los usuarios que colo-
caron todos los dedos en la parte inferior del
cuchillo y no solo aquellos que eran necesa-
rios, no tuvieron mas opcién que regresar
a sus viejos habitos de sujecion, al no com-
prender la soluciéon de disefo. Analizando
la actitud de los usuarios, se puede decir
que, por medio de la exploracién, si inten-
taron buscar sefales acerca de lo que debian
hacer. Esto también demuestra que estos
trabajadores hubieran querido realizar de
manera adecuada la acciéon de sujecion, sin
embargo, las sefales dadas por este atributo
informativo fueron demasiado bésicas, y re-
queririan mas que una sencilla observacién
al momento de interactuar con el producto
para poder realizar de manera adecuada la
tarea. En este sentido, se considera que el
disefio del cuchillo para la sujecién es dema-
siado abierto y casi indefinido, por que no
muestra opciones claras de lo que se puede
hacer y que no. Estos atributos parecen ser
disefados para personas que, ademas de ver
el cuchillo como su herramienta de trabajo,
ven su uso como una arte, y lograrian ver y
hacer lo que para otros no es evidente.

El otro 38 % de los problemas de usabi-
lidad para la sujetabilidad fue debido a la
tarea 3: “colocar los dedos pulgar e indice
sobre las caras de la hoja para sujetar el
cuchillo”, ya que su atributo informativo
asociado (que las caras de la hoja, al estar
ubicadas a la misma altura del cabezal del
mango, son una continuacion del mango
conectada por el cabezal), dio lugar a las si-
guientes fallas:

- “Se ve bien para mi”, que representa un
problema definitivo que no tiene recuper-
aciéon en la interaccién. El usuario fue inca-
paz de entender que debian hacer, y no es-
taba conscientes de que habian fallado.

- "Ahora que” donde el usuario no logra
captar las sefales de interaccion del disefio
para sujetar el cuchillo de una manera ade-
cuada.

- (Doénde esta?, ya que el usuario sabia lo
gue queria hacer, pero no puede encontrar,
entre las posibilidades expresivas del disefio
del cuchillo una sefial que expresara su in-
tencion.

Segun estos fallos, los usuarios nunca colo-
caron los dedos pulgar e indice en las caras
de la hoja y ni siquiera cayeron en cuenta
de que podian haberlo hecho. Analizando la
actitud de los usuarios, se puede decir que,
buscaban signos que lograran justificar su
manera habitual de sujetar el cuchillo, y al
no encontrarlo, simplemente asumieron que
lo estaban haciendo de manera correcta.
Esto demuestra que los trabajadores consid-
eran que su forma de sujetar el cuchillo es
correctay no comprenden la importancia a
hacerlo de una u otra manera, y el hecho de
que el cuchillo no brindara una sefial clara
acerca de este atributo, inhibié la posibili-
dad de que los trabajadores experimentaran

una forma mas segura de sujetar el cuchillo.
En este sentido, se puede considerar que es
necesario darle mayor fuerza a este atributo
informativo, ya que este tipo de interaccion
brinda mayor firmeza al momento del corte,
pero este tipo de sujecién no suele ser usual
para estos usuarios.

El otro 21 % restante de los problemas
de usabilidad para la sujetabilidad fue de-
bido a la tarea 4: (Apoyar los nudillos de la
otra mano sobre la hoja), ya que su atributo
informativo asociado (que la hoja se encon-
trara perpendicular de la linea de corte del
filo y abarcara el alto de la mano cuando
esta sujetando el tomate), dio lugar a la si-
guiente falla:

“Se ve bien para mi”, que representa un
problema definitivo que no tiene recuper-
aciéon en la interaccién. El usuario fue inca-
paz de entender que debian hacer, y no es-
taba conscientes de que habian fallado.

Segun estos fallos, los usuarios nunca
apoyaron los nudillos sobre la hoja para dar
mayor firmeza al corte y ni siquiera cayeron
en cuenta de que podian haberlo hecho.
Analizando la actitud de los usuarios, se pu-
ede decir que, estaban seguros de que lo es-
taban haciendo de manera correcta. Es posi-
ble que ya que la interaccién se da entre el
cuchillo y la mano que no lo esta sujetando,
sea mas dificil aun lograr esta relacion signif-
icativa de usabilidad, y por lo tanto, es aun
mas necesario que este atributo del cuchillo
se anuncia de manera evidente.

En general, se concluye que los traba-
jadores hubieran querido realizar de man-
era adecuada la accién de sujecién, sin em-
bargo, las sefales dadas por estos atributo
informativo fueron demasiado basicas, y re-
queririan mas que una sencilla observacién
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al momento de interactuar con el producto
para poder realizar de manera adecuada la
tarea. En este sentido, se considera que el
disefio del cuchillo para la sujecién no mues-
tra opciones claras del proceso de interactivi-
dad, y se asume que el usuario reconoce y
sabe intuitivamente su funcionamiento.
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CONCLUSIONES

En este capitulo se presentan las principales
conclusiones derivadas de este proceso in-
vestigativo, que, en especial, se vieron re-
flejadas en la propuesta de evaluacion de
la usabilidad de herramientas manuales de
uso cotidiano, producto del andlisis y ar-
ticulacion de diferentes componentes de
modelos reconocidos en el ambito de la usa-
bilidad); y en su aplicacién en un estudio de
caso sobre la usabilidad de los cuchillos en el
restaurante Pizca Mediterraneo.

El Método de evaluacion de usabilidad de
herramientas manuales de uso cotidiano
debe considerarse como la culminacién de
un trabajo orientado a estimular la explo-
racion y practica de los disefiadores en el
ambito de la usabilidad de estos objetos, ha-
ciendo posible un disefio reflexivo y consci-
ente sobre aquellos aspectos que nos difer-
encian y que son acordes a la complejidad de
necesidades, deseos, habilidades y destrezas
propios de las personas en los entornos en
los que habitamos.

En este sentido, la forma como fue estructur-
ado este método respondié a una concep-
cion de la usabilidad que buscaba, por medio
de la exploracién, el analisis y la interpre-
tacion, desde una vision cualitativa, evaluar
la realidad del uso de los objetos, el cual no
solo depende de las funciones técnicas con-
figuradas por el disefiador, sino que esta in-
fluenciado por la variabilidad, complejidad,
y diversidad de nuestra vida diaria, siendo
asi que, conceptos como vision sistémica, af-
fordances y metacomunicacion, fueron pi-
lares que permitieron este entendimiento.

Acerca del enfoque sistémico, este fue la
base que permitié indagar acerca de las car-
acteristicas especificas de un contexto y sit-

uacion de uso particular. Por medio de esta
orientacion, se logré conocer y tener una
vision propia sobre aquellos elementos que
intervenian en el proceso de uso de un ob-
jeto y brindé los elementos suficientes que
podian ser relevantes para su evaluacion.

Sobre esta base, se articulo el concepto de af-
fordances, el cual permitié tener una vision
de usabilidad contextualizada, para repre-
sentar las condiciones funcionales que hacen
posibles la interaccién entre los usuarios y los
objetos en un contexto real. Las affordances
fueron el eje que logro articular las particu-
laridades del contexto de uso, con los reqg-
uerimientos del proceso de evaluacién, al
permitir identificar atributos estructurales e
informativos de posible evaluacién, ademas
de brindarle un enfoque comunicativo a la
evaluacion.

Finalmente, el concepto de metacomunica-
cion propuesto por la Ingenieria Semidtica
relacioné la estrategia del disefador al ar-
ticular estos atributos configurados en los
objetos, con la interpretacion que hacen
los usuarios en un contexto real de interac-
cion, y segun sus caracteristicas, experiencia,
conocimientos y destrezas. Estos cuatro ejes
articularon la evaluacién y permitieron com-
prender y evaluar la usabilidad de manera
especifica y apropiada la usabilidad.

Cada uno de estos conceptos pudo ser
abordado por medio de la articulacion de
varias etapas de evaluacién, como son la in-
dagacion contextual, el andlisis y disefio, la
prueba con usuarios y la evaluacién final de
la usabilidad.

Acerca de la indagacion contextual, esta fue

la primera etapa de la evaluacién, la cual fue
un proceso detallado de reconocimiento del
contexto de uso, al estar apoyada por var-
ias técnicas articuladas y complementarias,
como son: la recopilacién documental, la
entrevista semi-estructurada, la observacién
en el campo de estudio, el analisis jerarquico
de tareas, y el diagrama de flujo del objeto.
Por medio de esta etapa, en su aplicacion al
estudio de caso de la usabilidad de los cuchil-
los del restaurante Pizca Mediterraneo, se
logré reconocer aspectos del contexto de
uso que eran imprescindibles para continuar
con la evaluacion, como son, los perfiles de
los trabajadores en el restaurante Pizca que
utilizan los cuchillos como su principal her-
ramienta de trabajo, conociendo desde da-
tos generales como edad, genero, nivel de
estudios, etc., hasta su grado de satisfaccion
usando los cuchillos de este restaurante; la
ejecucion de la tarea de preparar “tomates
escalfados”, que gracias a la técnica “Anali-
sis jerarquico de tareas”, fue expresada gra-
ficamente, y que sirvié de base a la hora de
identificar las affordances funcionales del
producto, al igual que el “Diagrama fun-
cional de caja negra” del “cuchillo de chef”.
Se quiere resaltar que este desarrollo de la
indagaciéon contextual, suele ser un proceso
que, en relaciéon a la usabilidad, se describe
de manera bastante general en los libros y
métodos de evaluacion. Por medio del estu-
dio de caso se logro presentar un desarrollo
practico, que sirve como ejemplo para la
especificacion de usuarios, tareas, objetos y
situaciones de uso en estudios de usabilidad.

En relaciéon a la etapa de andlisis, este fue
un proceso detallado de especificacion de
los atributos funcionales y de usabilidad del
producto, en relaciéon al contexto de uso. Por
medio de esta etapa, y las diferentes técni-
cas que componen la “Estrategia de disefio
para affordances, propuesta por Huelves, et.

al (2009), se logro el grado de abstracciéon
necesarios para la interpretacién de la usa-
bilidad de las herramientas manuales como
son los cuchillos, destacando aspectos clave
para la evaluaciéon, como son las subtareas
realizadas por el usuario y los atributos es-
tructurales e informativos, los cuales no
habrian sido posible identificarlos sin este
método. En este caso, se resalta que este
método propuesto por Huelves, et. al (2009),
puede ser considerado un proceso novedoso
y actual de usabilidad de objetos no com-
putacionales, el cual fue abordado en pro-
fundidad en el estudio de caso.

En relaciéon a la etapa de la prueba con usu-
arios, esta permitio, en el estudio de caso,
obtener datos cualitativos acerca de las tar-
eas realizadas por los usuarios, y su inter-
pretacion de los atributos estructurales e
informativos que guiaban la interaccion, los
cuales era la base del proceso de evaluacién
de la comunicabilidad. Se quiere resaltar
que el uso de las técnicas “Thinking Aloud”,
“Test retrospective” y el post-test (desarrol-
ladas en el estudio de caso), fueron her-
ramientas claves para poder interpretar las
acciones de los usuarios e identificar a que
fallas comunicacionales estaban asociadas
esta acciones.

Finalmente, en la etapa de evaluaciéon de
la comunicabilidad, se asocio el proceso in-
teractivo de los usuarios con las diferentes
subtareasy atributos estructurales y comuni-
cativos que daban soporte a las affordances
funcionales del producto, para el estudio de
caso, el “cuchillo de chef”. Cabe destacar
gue aunque esta técnica es propuesta para
la evaluacién de interfaces digitales, fue util
para registrar y asociar las acciones del usu-
ario con diferentes fallas interactivas en el
momento de la interacciéon, que permitieron
sacar conclusiones de como los usuarios in-
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terpretaban estos atributos, y si realmente
estos soportaba el affordances funcional
que hacia el producto usable, logrando asi
derivar conclusiones generales y especificas
sobre la usabilidad del producto, soportado
por una proceso, si complejo, pero completo
e integral de analisis.

En general, se puede concluir que este mé-
todo de evaluacién de usabilidad de las her-
ramientas manuales de uso cotidiano logra
integrar varias técnicas reconocidas, novedo-
sas y actuales que permiten tener una visién
contextualizada e integral de la usabilidad
de un producto, y que a su vez, logra reunir
aspectos propios de la esencia de la usa-
bilidad, como son la utilidad, representada
por las affordances, la calidad de uso en un
contexto, gracias a la vision sistémica de
este método y la evaluacion comunicativa
de este tipo de objetos, que representa un
cambio de paradigma acerca de la tenden-
cia a considerar los objetos menos complejos
(cuchillos, tijeras, exprimidores, abrelatas,
etc.) como instrumentos o prétesis transpar-
entes, en su utilizacién, para el usuario, y asi
incentivar a los disefadores a la exploracion
y evaluacion de los disefios para su mejora
y adaptacion a las situaciones reales de uso.
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OBIJETIVOS PROYECTO DE GRADO

“EVALUACION DE LA USABILIDAD DE HERRAMIENTAS MANUALES COTIDIANAS”

OBJETIVO GENERAL

DESARROLLO METODOLOGICO

Proponer un método de evaluacion de
herramientas manuales cotidianas a
partir de modelos actuales de usabilidad

Propuesta:
EVALUACION DE LA USABILIDAD DE
HERRAMIENTAS MANUALES COTIDIANAS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

DESARROLLO METODOLOGICO

1. Proponer un esquema de evaluacion
para la adaptacién de los
componentes de los modelos de
usabilidad a la evaluacion de estas
herramientas

Capitulo VII:
Propuesta de evaluacién de usabilidad
de herramientas manuales de uso
cotidiano (UHMUC).

- Justificacion
- Principios de la propuesta
- Ficha técnica
- Caracteristicas de la propuesta
- Organizacion de la propuesta
* Propdsitos
* Ejes conceptuales,
estructurales y funcionales
* La prueba para la evaluacién
de la usabilidad de
herramientas manuales
cotidianas.

2. Generar guias que permitan la
aplicacion de este esquema para la
identificacion de caracteristicas de
usabilidad de herramientas
manuales cotidianas

Capitulo VIII:

Propuesta de evaluacion de usabilidad
de herramientas manuales de uso
cotidiano (UHMUC).

Lineamientos para la aplicacion de la
prueba de usabilidad.
* Tipo de prueba que se debe
realizar
* Eleccion de la herramienta a la
cual se le aplica la prueba.
* Caracteristicas de evaluacion.
* Participantes de la prueba
* Listado de tareas e
instrumentos necesarios para
su realizacion.

3. Aplicar el método propuesto en un
estudio de caso para extraer
conclusiones sobre su aplicacion.

Capitulo IX:
Estudio de caso para la aplicacion del:
Método de evaluacién de usabilidad
de herramientas manuales de uso
cotidiano (UHMUC).

* Presentacion

* Contextualizacion.

* Meétodo

* Evaluacidén de la usabilidad

* Conclusiones — Perfil semidtico

* Conclusiones generales de la

propuesta.
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