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RESUMEN

“Usabilidad”, “interaccion ser humano-computadora”, “interfase ser humano-computadora”, “ciberpsicologia” son los nombres que adquiere un
conjunto de disciplinas emergentes que tratan de analizar, con fines que van desde la investigacion en ciencias cognitivas hasta la implementacion
de desarrollos tecnolégicos, como influyen los desarrollos informaticos en la vida cotidiana de los seres humanos, en la medida no solo en que
estos se desenvuelven como usuarios directos, sino también en la medida en que los seres humanos estan inmersos en un universo informatizado.
El trasfondo comun es acerca de seres humanos y computadoras y la psicologia de su interaccion. Esta claro que las computadoras estan omnipre-
sentes en cada actividad humana y que claramente afectan la conducta de los seres humanos desde los aspectos mas obvios, como la interaccion
sensorio-motora, hasta aspectos mucho mas complejos relacionados con la cognicion, los cambios sociales y, en tltimo término, los culturales. El
objetivo de este articulo es efectuar una breve descripcion de la interaccion entre los seres humanos y las computadoras.
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HUMAN - COMPUTER INTERACTION: USABILITY AND UNIVERSALITY IN THE AGE OF THE INFORMATION
ABSTRACT

“Usability”, “Human computer interaction”, “Human computer Interface *, “ Cyberpsychology “, are the names ofa group of emerging disciplines
seeking to analyze, for purposes ranging from research in cognitive science to the implementation of technological developments, how software
developments impact on the daily life of human beings, not onlyas direct users, but also to what extent human beings are immersed in a computer-
ized world. The common background includes human beings and computers, and the psychology of their interaction. It is clear that computers are
ubiquitous in every human activity and that clearly affect their behavior from the more obvious aspects, such as the sensory and motor interaction,
to much more complex aspects related with cognition, social changes, and ultimately on cultural issues. The objective of this monograph is to
make a brief description of the interaction between humans and computers.
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INTRODUCCION
Escenarios!

4. Miles de usuarios mayores de edad se quedan "vara-
dos" en los cajeros electronicos en los cuales tienen

1. Juan, como muchas personas, no acepta el uso del
“mouse” integrado en el teclado de su notebook y con
cada nueva compra incorpora su viejo "mouse” exter-
no conectado a través del puerto USB. ;Problema de
ergonomicidad, de aprendizaje o de adaptacion?

2. Carla no puede leer directamente desde la pantalla a
pesar de las supuestas virtudes de la e-ink de su libro
electronico. /Cultura o fisiologia de la vision?

3. Ernesto quisiera hablarle a su PC y que esta ejecute
las 6rdenes mas complejas dadas en lenguaje corriente.
Sin embargo, parece que las computadoras de ultima
generacion no logran entender el espafiol de "la calle".
(Simple cuestion de tiempo o impedimento de compu-
tabilidad y logica?

depositadas sus jubilaciones. ;Problema de disefio o
de psicologia cognitiva del envejecimiento?

Los escenarios son millones, en general repetidos alrede-
dor del mundo. Las computadoras “invaden” la vida coti-
diana..., la vida médica... Los médicos dirimen diagnos-
ticos en segundos a partir de bisquedas electronicas. Las
enfermeras chocan con la inaccesibilidad del ingreso de
controles en la historia clinica electrénica. Los pacientes
seran controlados telemétricamente en el teléfono celular
de su médico de cabecera. Las familias pagan sus cuotas
a través de la banca electronica. En fin, los usuarios usan
sistemas informaticos, interactiian con ellos, con computa-
doras de presencia directa o “enmascaradas” en teléfonos

I. Escenario basado en Kent L. Norman. Cyberpsychology: An Introduction to Human-Computer Interaction. Cambridge University Press; 2008.
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celulares, heladeras inteligentes, monitores, camaras foto-
graficas, libros electronicos, marcos de fotografias. Es una
dinamica de grupo; solo que a las personas participantes en
la psicologia clasica estudiada en una dindmica de grupos se
les une ahora el nuevo componente omnipresente. ; Como
dejarlo de lado, si genera nuevas, mas confortables, mas
complejas, hasta enfermantes en algunos casos, formas
de vida? Hay que darles un uso ético y por ello nace una
ética de la informatica. Un componente ético y adaptado
al cuerpo humano y cambian los estudios de ergonomia y
disefio. Hay que lograr que el usuario no se frustre, que los
tiempos de respuesta de la maquina sean los adecuados, que
el estudiante deje el papel y migre a la pantalla sin perder
sus habilidades cognitivas. Nace la psicologia de la interfaz
entre seres humanos y computadoras. Que las clases migren
de aulas a espacios virtuales sin perder calidad educativa.
Que los patologos y cirujanos se pasen informacion a tra-
vés de una red sin perder un componente de confianza e
intimidad profesional. Nace la ciberpsicologia. La ciberpsi-
cologia (el comportamiento de los usuarios de sistemas de
informacion, en especial redes), se enmarca dentro de las
ciencias cognitivas'y estas son un marco apropiado para
el estudio de la interaccion antes mencionada. En la serie
de articulos que aqui iniciamos, intentaremos describir el
impacto que la tecnologia informatica, las computadoras
en todos sus niveles desde las supercomputadoras a los
teléfonos “inteligentes”, y los ambientes virtuales tienen
sobre la conducta de los individuos y grupos. Esta serie de
articulos tratan en definitiva acerca de la interseccion entre
las tecnologias informaticas y su actividad y las actividades
humanas (Fig. 1).

La interaccion ser humano-computadora (HCI por sus
siglas en inglés) es una ciencia multidisciplinaria y emer-
gente, que se sitlia en una interseccion entre la psicologia
cognitiva, la ingenieria de las aplicaciones ergondmicas,
las ciencias sociales y la informatica aplicada.Una forma
simple y adecuada de definir HCI seria: Proveer un enten-
dimiento de la forma en que los usuarios trabajan, y la
forma en que los sistemas computacionales y sus interfaces
necesitan ser estructuradas para facilitar el logro de sus
tareas .!

Una interfaz es una superficie de contacto entre una maqui-
na (en el caso que nos ocupa, una computadora en sentido
amplio) y un usuario. Tal vez en sentido ideal se trataria de
representar algo que no existe en el mundo real, dos mundos
imaginarios, mundos en los que podamos extender, ampliar
y enriquecer nuestra capacidad de pensar, sentir y actuar.'
En sentido mas abstracto e informatico, una interfaz es el
lugar donde los bits (informacion codificada) y los seres
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humanos se encuentran? (Fig. 2).

Desde el punto de vista cognitivo, la HCI estudialos méto-
dos y formas que tiene el hombre para comunicarse y qué
tecnologia utiliza para eso.

Universalidad y usabilidad

El sentido mas amplio de la HCI es la estandarizacion de
las interfaces de comunicacion. Si bien hay infinidad de
interfaces, la gran mayoria tiene la capacidad de "entender-
se" entre si, es decir, son compatibles aportando variedad
de interfaces para todo tipo de usuarios. Una vision mas
pragmatica de la HCI es el evitar o minimizar los errores
humanos. Esta idea de universalidad nace durante la Segun-
da Guerra Mundial, en funcion de que los soldados debian
aprender a utilizar su armamento para no ser victimas de
¢l, y esto da origen al concepto de “usabilidad”.

El sentido practico es permitir el acceso de todo tipo de
usuarios a cualquier interfaz grafica o mecédnica. Desde
la utilizacion de un cajero automatico por una persona de

Figura 1. La informatica es ubicua mas alla de la computadora.
En un primer nivel de ubicuidad informatica tenemos todos los
dispositivos que de una y otra manera estan conectados a una
computadora. En un segundo nivel, los dispositivos que contienen
en si mismos microprocesadores y en un tercer nivel, la propia-
mente dicha "computacion ubicua" de Ken Sakamura. Sakamu-
ra entendié genialmente en la década del 80 que la humanidad
se enfrentaba a un desafio mayor que el uso de computadoras.
Los seres humanos estarian embebidos cada vez mas en un
ambiente de sistemas equipados con sensores, procesadores y
principalmente avanzado el siglo XXI en un ambiente de sistemas
relativamente autdnomos en su funcionalidad y catastréficamente
auténomos de no ser usados adecuadamente. La usabilidad parte
de un principio fundamental: hacer usables los dispositivos infor-
maticos por el mayor numero de usuarios, respetando autonomia
y diferencias de estos ultimos.

II. Las ciencias cognitivas comprenden un grupo transdisciplinario de ciencias que se ocupan de los procesos a través de los cuales la informacion
dada es representada y transformada en la conciencia. La transdisciplinariedad surge necesariamente de la amplitud del problema en estudio. Las
disciplinas que originariamente conformaron las ciencias cognitivas fueron la lingliistica, la psicologia cognitiva y la inteligencia artificial. Siendo el
cerebro un procesador de informacién por excelencia, rapidamente la neurociencia cognitiva se incorporé a las demas disciplinas.
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edad avanzada, hasta la forma mas eficaz de implementar
una historia clinica para que sea eficientemente utilizada
por un usuario profesional.

La usabilidad consiste en el grado en el cual un producto
(interfaz en este caso) puede ser usado por todos los usua-
rios para lograr los objetivos especificos con efectividad,
eficiencia y satisfaccion, en un contexto especificado de
uso (ISO 9241).3

Ergonomia fisica y ergonomia cognitiva

Las interfaces deben estar adaptadas a nuestro cuerpo y
no ser generadoras de enfermedades emergentes. Pero por
sobre todo tienen que estar adaptadas a las capacidades

Figura 2. Esquema de interaccion ser humano-computadora.*
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cognitivas medias de los seres humanos. En este sentido,
semidticamente hablando, un usuario representativo de
un grupo que podriamos denominar como "general" debe
poder facilmente interpretar los mensajes de una interfaz
(etapa semantica) y rapidamente debe poder utilizar esa
interfaz en la medida de sus necesidades particulares (etapa
pragmatica). Un buen disefio se basa en utilizar metaforas
que faciliten el trabajo. Por ejemplo, independientemente
del nombre y significado de @, todo usuario rapidamente
le otorga significado en un contexto de comunicaciones
por e-mail.™ Toda metafora comienza siendo aprendida
por el usuario en algiin momento de su vida y muchas de
ellas terminan siendo parte de su vida cotidiana, pasando
asi a ser una "cuestion cultural”. El caso de @ es uno de
ellos. Este es un ejemplo de la mayor ergonomia cognitiva
sin el menor esfuerzo; lo contrario, el esfuerzo cognitivo
por entender la interfaz o peor aun la incapacidad de uso,
lleva a la denominada “frustracion oculta”, es decir, el
usuario no puede cumplir con su objetivo debido a una
falta de entendimiento por su parte, la cual puede estar
generada por un mal mensaje de parte de la interfaz por
desconocimiento del usuario (ya sea por diferente cultura
o idiosincrasia) o por un mal disefio de la interfaz (Fig. 3).’
Otro tipo de frustracion frente a las interfaces proviene de
las idiosincrasias. En ciertas culturas, los usuarios nunca
leen los manuales, aprenden a través del procedimiento
“prueba y error”. El problema surge cuando ese error
genera otros mas grandes. Una graciosa anécdota cuenta
que un usuario llama a una mesa de ayuda argumentando
que no encuentra en su teclado la tecla Any”. Atonito, el
empleado de la compaiiia le dice no entender el problema
y el usuario le explica que, luego de instalar un programa,
aparece un mensaje que dice “Press Any Key”.

Figura 3. A. Martillo de emergencias en un salén: “Martillo rompecristales. Rompa el cristal para acceder al martillo”. ;Quedd claro?
B. Una baranda detras de un inodoro. Para facilitar el acceso y la usabilidad a usuarios con capacidades reducidas en un bafo publico,
pero ;realmente facilita? C. Cartel indicador en un estadio de futbol en México muestra una figura y la leyenda “Caution” (cuidado).
Significado confuso, ¢ peligro al alentar? ¢ peligro al saltar o al levantar los brazos? No, significa en realidad “Peligro al hacer la ola”.

MAKTILLO RCMPECRISTAL
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I1l. El simbolo @ (arroba) tenia lugar en un lugar sintactico en la taula de Ariza.Semanticamentese utilizaba para representar la unidad de masa llamada
arroba, equivalente a la cuarta parte de un quintal. Su relacion con los actuales usos tieneinicio en la unién caligrafica y tipografica, que representaba en
la tradicidn paleografica anglosajona a la preposicién latina ad o a la conjuncién at. Desde ahi se dice que Tomlinson buscaba un simbolo para separar
el nombre de la persona del lugar donde estaba. Toda esta red de significados se transforma semanticamente en la “cabeza” de los usuarios donde,
independientemente de saber siquiera la traduccion “at”, pragmatizan el tema otorgédndole multiples significados asociados a un uso: enviar un mensaje.
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La cognicion humana
(Cuanto es capaz de memorizar el usuario al utilizar una
interfaz? La memoria de medio plazo consiste en retener en
la cabeza elementos que vemos durante 30 segundos, y por
lo general son 5 */ 2 elementos.* Por ejemplo, si tuviéramos
que memorizar la siguiente cadena de nimeros: 456765 3
5807532975356, con mirarlos durante 30 segundos,
recordariamos los primeros 3, 5 o 7 numeros. Lo mismo
sucederia si tuviéramos los siguientes nimeros: 45 67 65
3580 7532 97 53 56; vamos a memorizar los primeros 5
numeros aproximadamente. Si prestamos atencion, tanto
la primera cadena como la segunda contienen los mismos
numeros y ordenados de la misma manera, solo que sepa-
rados por unidades o por pares ;Qué significa esto? Que
en el caso de la segunda cadena, el usuario va a recordar
mas cantidad de niimeros que en el primer caso. A la hora
de disefiar interfaces (se trate de software o hardware), la
evaluacion previa de las habilidades cognitivas medias hace
que se genere un “perfil de usuario medio”.

Sobre la base de este usuario se ve de optimizar los siguien-

tes principios generales:

- Facilidad de aprendizaje: es el tiempo que tarda el
usuario desde que se pone en contacto con la interfaz
hasta que logra usarla correctamente.

- Flexibilidad: debe tener distintas formas de interactuar,
para distintos niveles de comprensioén y de accesibi-
lidad por parte del usuario. Por ejemplo, Windows
puede usarse con el mouse, con teclado o con lineas de
comando de DOS; cada una tiene su complejidad y su
accesibilidad, esto hace que usuarios de distintos niveles
puedan utilizarlo.

- Consistencia: toda interfaz debe mantener una linea esté-
tica que sea logica y coherente, es lo que llamamos “look
& feel”. Por ejemplo, si un boton con un determinado
color sirve para cerrar una aplicacion, esta apariencia
debe mantenerse en todas las instancias de la interfaz.

- Robustez: el usuario debe tener un resultado positivo
siempre que utiliza el programa y debe poder usarlo
cada vez que lo necesita.

- Recuperabilidad: el usuario debe ser capaz de solucionar
un error. Ejemplo: “Papelera de reciclaje”.

- Tiempo de respuesta: es el lapso de tiempo que se ge-
nera desde que el usuario pide ejecutar una accion en
la interfaz, hasta que esta lo realiza.

- Adecuacion: 5 grado en el que los servicios del sistema
soportan todas las tareas que el usuario quiere hacer y la
manera en que estas se comprenden. El usuario deberia
tener “SIEMPRE” el control de la interfaz que haya
elegido para realizar su tarea.
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- Disminucion de la carga cognitiva: este punto se rela-
ciona con la HCI-cognitiva. Significa que la interfaz no
debe informar a través de codigos, abreviaturas y demas
simbolos quegeneren un cansancio mental o una carga
cognitiva excesiva.

Obviamente, la definicion de “usuario medio” se basa en

investigaciones tecnologicas y cognitivas experimentales.

Los laboratorios de investigaciones en usabilidad (Tabla 1)

cuentan con profesionales de diferentes areas, como ana-

listas programadores, ingenieros, psicologos, estadistas y

ergonomistas, entre otros, cuya tarea va desde construir el

producto hasta hacer seguimiento de la usabilidad por parte
del usuario final, a través de diferentes pruebas y encuestas.

Cuadro 1. Laboratorios de pruebas de usabilidad.

Las fases de investigacion pasan por diversas etapas como

la indagacion y la observacion del usuario a través de

laboratorios de usabilidad, donde se evalua el desenvolvi-
miento del usuario al trabajar con la interfaz;® algunos son
portatiles’™ para estudiar al usuario en el lugar de trabajo

propiamente dicho (Fig. 4).

Evaluacién heuristica

Una evaluacion heuristica es la evaluacion sistematica de
lausabilidad de una interfaz de usuario. Por lo general con-
siste en la identificacion de la violacion de los principios
de disefio centrado en el usuario (principios heuristicos)
como los mencionados en parrafos anteriores. La eva-
luacién heuristica es un método ampliamente adoptado
de las pruebas de usabilidad, ya que es facil de realizar
y relativamente barato, pero se necesita tener expertos
en usabilidad. Consta de una lista de preguntas que el
experto en usabilidad o un usuario calificado responden
al ir recorriendo la interfaz, sobre la base de las respuestas
dadas, se califica dicha interfaz.

Luego tenemos las inspecciones de caracteres, que anali-
zan Unicamente un conjunto de caracteristicas determina-
das del producto en escenarios virtuales; la inspeccion de
consistencia o “look & feel” y las revisiones cognitivas
en las cuales los evaluadores expertos construyen esce-
narios para las tareas a partir deun prototipo del usuario
trabajando con la interfaz.

En etapas tempranas del proyecto es muy util el card
sorting. Esta técnica consiste en solicitar a un grupo de
usuariosque agrupen los conceptos representados en tar-
jetas por su similitud semantica. Esto permite adaptar la
arquitectura de informacion al modelo mental del usuario.
Existen otras técnicas como el think aloud, que consiste en
solicitar al participante que exprese verbalmente durante
la prueba qué estd pensando, qué no entiende, por qué

IV. En la figura 4D: Robson Santos (Brasil) con un laboratorio de usabilidad portatil empleado por una empresa finlandesa de celulares, que permite
emplear dos camaras que registran al usuario por un lado y la interfaz por el otro. Esta tecnologia, presentada en el Congreso Interaction South
America 2009, en San Pablo, ya se aplica en la Argentina desde mediados de los afios 90. Imagen cedida por Santiago Bustelo, Director de Icograma.
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TABLA 1. Laboratorios de pruebas de usabilidad

A través de pruebas sobre usuarios intentan mejorar la usabilidad. Involucran usuarios y tareas reales. Los
evaluadores observan, graban y analizan.

- Pensamiento en voz alta (think-aloud): se solicita al participante que exprese durante la prueba y verbalmente
qué esta pensando, qué es lo que no entiende y por qué lleva a cabo una accion.

- Pensamiento retrospectivo en voz alta: finalizada la tarea, el participante expresa verbalmente como recuerda
que ha sido su proceso interactivo. La primera impresion que se lleve el participante al mostrarle el disefio
supone una informaciéon muy valiosa sobre su usabilidad.

Como toda situacidon cognitiva experimental se subvalla el efecto tiempo (uso por periodos prolongados) y el
entorno real. Deborah Mayhew recomienda el ciclo de vida de la ingenieria de usabilidad como un enfoque
completo sobre el desarrollo de una interfaz ser humano-computadora. Este ciclo comprende tres fases de

pruebas iterativas.

Primer nivel: es un modelo conceptual iterativo de evaluacion, disefiado para obtener retroalimentacion antes

de que cualquier codigo haya sido desarrollado.

Segundo nivel: se efectian pruebas después que el prototipo ha sido codificado para obtener tempranamente

una retroalimentacion sobre la usabilidad.

Tercer nivel: se efectlan con la interfaz lista. EvalUan el producto final contra los objetivos de usabilidad esta-
blecidos al inicio del desarrollo.

- Evaluacion heuristica: los expertos (entre 3 y 5) inspeccionan y analizan el disefio en busca de potenciales
problemas de usabilidad, comprobando para ello el cumplimiento de principios heuristicos de disefio previamente
establecidos. Estos principios son directrices que establecen requisitos que debe cumplir el disefio con el fin de
facilitar su comprensién y empleo por el usuario final.

- Seleccion de tarjetas (card sorting): se solicita a un grupo de participantes (con perfil adecuado) que agrupen
los conceptos representados en tarjetas por su similitud semdantica. El objetivo es, por lo tanto, identificar qué
conceptos, de los representados en cada tarjeta, tienen relacién semantica entre si, e incluso cual es el grado
de esa relacion. Esta prueba estad destinada a adaptar la arquitectura de la informacion al modelo mental del
usuario, por ello tiene lugar en etapas tempranas del proyecto.

- Etnografia: consiste en la investigacién antropoldgica de la conducta, el comportamiento, las creencias y las
acciones de los usuarios de una sociedad y una cultura especifica. El investigador convive con los sujetos de
la investigacion para comprender, por propia experiencia y observacion directa, el &mbito sociocultural donde
estan inmersos. La ventaja es que observan a las personas en situaciones reales, en sus contextos naturales.
- Entrevistas de usuarios: buscan descifrar deseos, motivaciones, valores y experiencias de los usuarios. Se
busca obtener informacién que oriente el disefio, no confirmar nuestras propias creencias sobre cémo son los
usuarios. En los “grupos focales”, un moderador entrevista de forma conjunta a un grupo de usuarios. La inte-

raccion entre los participantes ofrece informacion adicional sobre problemas, experiencias o deseos compartidos.

Accesibilidad

127

lleva a cabo una accion o por qué duda. Las entrevistas
con usuarios son una poderosa herramienta cualitativa,
pero no para evaluar la usabilidad de un disefio, sino
para descubrir deseos, motivaciones, valores y experien-
cias de nuestros usuarios. La etnografia es otro método
mediante el cual elinvestigador convive con los usuarios
para comprender, por propia experiencia y observacion
directa, el ambito sociocultural donde estan inmersos.
Esto permite comprender el contexto (véase mas adelante:
Internacionalizacion).

Es el grado en el que todas las personas pueden utilizar
una interfaz, independientemente de sus capacidades

fisicas, técnicas o cognitivas (ISO16071).” Su objetivo

principal es la usabilidad universal.

Podemos dividir las discapacidades en cuatro grandes
grupos. Entre los problemas de vision aparecen las afec-
ciones cotidianas, como la miopia, el astigmatismo, la
ceguera; la alteracion de la captacion del color, como el
daltonismo, la protanopia, la deuteranopia y la tritanopia
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Figura 4. Estudio de usabilidad. A. Vista interna del laboratorio de usabilidad donde los expertos observan a los usuarios a través de
la ventana y del monitor informatico. B. El usuario también es filmado de cerca para analizar sus movimientos y gestos. C. Distribucion
de un laboratorio de usabilidad. D. Laboratorio mévil que puede trasladarse al lugar donde trabaja el usuario.
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(ausencia del rojo, verde y azul, respectivamente). Para
que el usuario pueda usar correctamente una interfaz
debemos saber utilizar los colores. Entre las afecciones
auditivas tenemos la reduccion de la audicion, la sensi-
bilidad a diferentes decibeles y la sordera; si realizamos
una interfaz basada en sonidos, los usuarios con algin
tipo de problema auditivo no podran aprovecharla al
maximo y pueden cometer errores involuntarios. En las
afecciones motoras entran todas las afecciones visibles
como las paralisis y las tendinitis, pero hay otras menos
visibles como la disclicsia, que es la incapacidad de
hacer “doble click” (pueden hacer uno solo o cuatro,
cinco, diez, pero no dos). El cuarto grupo pertenece a las
discapacidades cognitivas, formado por los individuos
con todo tipo de discapacidad mental y/o psicoldgica.
Los soft deberian estar preparados para los usuarios
con capacidades diferentes a fin de que puedan sentirse
realmente dentro del sistema.

Una buena interfaz debe poder ser usada por cualquier
usuario que tenga alguna de las afecciones mencionadas
arriba. Sinos referimos a los colores para utilizar, ahora

sabemos que no es aconsejable emplear el color verde
para “Guardar” y el rojo para “Borrar”, ya que personas
con problemas en la visualizacion de algunos colores no
sabrian qué boton apretar. Las etiquetas llamadas en la
jerga de la informatica “ALT” son los cartelitos con texto
explicativo que aparecen cada vez que nos posamos con
el puntero del mouse sobre un botén o un link (Fig.5).

Esto permite a personas que desconocen el soft, sepan
cual es la funcion del boton en cuestion. En caso que el
usuario tenga reduccion de la vista, la fuente de dicho
texto puede agrandarse, como toda la pantalla en si. Si

Figura 5. Ejemplo de una etiqueta ALT.

GUARDAR
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la afeccion fuera la ceguera, muchos sistemas tiene la
opcion que reproduzcan una voz con el texto que figura
dentro del recuadro, de manera que el usuario sepa
donde esta parado.

Internacionalizacion y localizacién
Internacionalizacion es el proceso de diseiiar una apli-
cacion de tal manera que pueda adaptarse a diferentes
lenguajes y regiones sin necesidad de cambiar el codigo
de programacion.

Localizacion es el proceso de adaptar el software a una
region especifica aniadiéndole componentes especificos.
Esto queda reflejado cuando instalamos un soft que nos
pregunta el idioma; el fabricante no hizo un programa
para cada idioma, sino que la estructura es la misma pero
cambian los textos que incluye cada parte de la estructura
de este, es decir, el fabricante hizo un soft que se va a
instalar segtin el idioma que elijamos. Esto es programar
pensando en la internacionalizacién. Ahora bien, si el
soft, aparte de preguntar por el idioma, nos da a elegir
qué region, por ejemplo, “Espafiol Argentina, Espaiiol
Chile, Espafiol Venezuela, etc.”, nos encontramos frente
a un soft que no solo esta basado en la internacionaliza-
cion sino en la localizacion.

Es por este motivo que en un principio, cuando se
hablaba de la informatica, se daba mayor importancia
al hardware, luego al software y hoy ya se habla de
culture-ware, ya que la cultura del usuario esta incluida
al momento de programar y disefiar un software. Ya
no pensamos en disefiar para un perfil de usuario sino
que lo hacemos pensando en la cultura de ese perfil de
usuario. Disefiar para un perfil de usuario dentro de su
cultura es tener en cuenta su religion, sus costumbres y
su ergonomia. La ergonomia es la profesion que aplica
teoria, principios, datos y métodos para disefiar a fin
de optimizar el bienestar humano y el rendimiento
global del sistema.® Este es un concepto muy tomado
en cuenta por los profesionales de la HCI que evaluan
las instancias previas y finales de una interfaz, tanto
dentro de los laboratorios en las instancias tempranas
del desarrollo, como en las finales, sobre las implemen-
taciones de aquella.

Una caracteristica muy importante para tener en cuenta en
la internacionalizacion es el manejo del “contexto grafico
de la interfaz”.° Existen interfaces de alto contexto grafico,
es decir, donde predominan los graficos sobre los textos,
por lo cual dichos graficos deberian ser lo suficientemente
claros y concretos para captar la idea que el comunicador
quiere impartirle al usuario, y de bajo contexto grafico,
que es el inverso; por lo tanto, son mas explicativos a tra-
vés del texto. La sociedad latina no se caracteriza por leer
los manuales de la interfaz: aprenden por “prueba y error”.
Sin embargo, muchas sociedades de Europa Central no
hacen nada si no estad indicado en un manual.Por ejemplo,
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para entrar en una casilla de correo electronico, un usua-
rio de América Latina ingresa su usuario, su contrasefia,
presiona <ENTER>y listo, entrd en su casilla; no le hizo
falta hacer clic sobre el boton que dice “ingresar”. Estas
sociedades europeas (Suecia, Suiza, Finlandia, Alemania,
entre otras) no van a presionar la tecla <ENTER> porque
no esta especificado en ningtin lado, quiza lo hagan una
vez que se lo ensefian o lo descubran “por error”, pero
no porque intenten hacerlo.' Un ejemplo muy visual del
contexto grafico de la informacion son las paginas web
de determinadas empresas multinacionales. En paises
latinos, estas webs tienen muchos graficos, fotografias,
ilustraciones, que con solo verlas el usuario entiende de
qué se trata; sin embargo, en culturas de bajo contexto
grafico como Europa Central, en las webs de estas empre-
sas, si bien pueden contener las mismas imagenes (ya que
seguramente estan promocionando un producto a nivel
mundial, como un automdvil), las imagenes se acompa-
flan con mucho texto explicativo. Las sociedades cuyos
usuarios no leen manuales y manejan alto contexto de la
informacioén son mas propensas a cometer errores que
las sociedades de bajo contexto grafico. Por lo tanto, las
frustraciones ocultas dependen de la cultura del usuario y
no del disefio exclusivamente. Aun asi, muchas empresas
disefian sus productos pensando en usuarios que leen los
manuales, quiza para prevenir juicios posteriores al uso
de esos productos. El contexto grafico de la informacion
también depende de la cultura del usuario. Esto se rela-
ciona con los iconos conceptuales, los colores (el rojo
es “Peligro” en Occidente y “Alegria” en China) y los
formatos de lectura, calendarios, monedas y direccion
de lectura.

Usabilidad y universalidad en el mundo de la
informatica en salud

Los sistemas computarizados que posibilitan el ingreso
estructurado de 6rdenes médicas (CPOE), como son las
practicas y prescripciones, mejoran la calidad del cui-
dado de la saludposibilitando la utilizacion de sistemas
de soporte para la toma de decisiones (CDSS).!" Esta
combinacion de CPOE y CDSS ha demostrado disminuir
eventos adversos a la medicacion mejorando la seguridad
de los pacientes.'? Sin embargo, un estudio demostro que
en 7 paisesmas del 20% tienen implementado un CPOE. !
Una barrera para la implementacion de estos sistemas es
su pobre usabilidad y la falta de comprension del contexto,
lo cual trae aparejados errores, ineficiencia y resistencia
al uso de estos sistemas a pesar de estar demostrado su
beneficio.'* Una solucién a los problemas de usabilidad
es el papel del Disefio Centrado en el Usuario (UCD) que
considera las necesidades y limitaciones de los usuarios
en todas las etapas del desarrollo del software utilizando
métodos como los descriptos en parrafos anteriores.'
A pesar del reconocido papel de estos métodos para
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el desarrollo y la implementacion exitosa de sistemas
computarizados, hay muy pocos datos cuantitativos que
demuestren el impacto en sistemas de informacion clini-
cos.!* Un ensayo controlado demostré mejorar la visibi-
lidad a enlaces educativos aumentando el uso de dichos
recursos de 0,6 a 3,8%.!7 Si estos métodos comienzan a
incorporarse al desarrollo de sistemas clinicos de infor-
macién y los estudios de investigacion logran evidenciar
mayor eficiencia, efectividad y satisfaccion con el uso,
entonces la usabilidad sera un facilitador de la adherencia
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a las legislaciones de salud digital que estan apareciendo
en varios paises del mundo.

Conclusion

Parafraseando a Jakob Nielsen, “la usabilidad es el atributo
de calidad que mide lo faciles de usar que son las interfa-
ces. La mas usable de las interfaces es aquella en la que
la interaccion es facil, comoda y segura”. Por otra parte
es aquella que menos alteraciones cognitivas, culturales
y enfermedades emergentes produzca.
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