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PREFACIO

Cuando se habla de usabilidad, se está hablando de experiencia de usuario 
(UX) ya que es una de las partes o elementos que forma el conglomerado que dan 
sentido al término. En la experiencia de usuario, todos los elementos interactúan con 
los usuarios proporcionando un conocimiento emocional sobre ellos y a ese proceso 
se le denomina experiencia de usuario.

De todas esas partes que intervienen, la usabilidad es una de las que destaca 
ya que puede marcar la diferencia entre el éxito o el fracaso. Tanto es así que Rex 
Hartson en 1998 afirmó, “para la mayoría de los usuarios la interfaz es la aplicación”. 
Si esta afirmación se piensa un poco, se llega a la conclusión de que si para la mayoría 
de los usuarios, la parte que ven y con la que interactúan (la interfaz) es la parte que 
decide su uso, la interfaz, es lo que define el éxito o el fracaso de un producto.

Pero la usabilidad no sólo se reduce a lo que perciben los sentidos, puede 
llegar a especificar o descartar una arquitectura, definir una estrategia de contenidos 
o, incluso, llegar a decidir lo que es y no es accesible.

La semántica web es una de esas cosas que las personas podrían pensar que 
no tiene nada que ver con la usabilidad, nada más lejos de la verdad.

La W3C dice, la web Semántica proporciona un valor añadido al usuario 
para encontrar respuestas a sus preguntas de forma más rápida y sencilla, todo ello, 
gracias a una información mejor definida. Al dotar a la Web de más significado y, 
por lo tanto, de más semántica, se pueden obtener soluciones a problemas habituales 
en la búsqueda de información gracias a la utilización de una infraestructura común, 
mediante la cual, es posible compartir, procesar y transferir información de forma 
sencilla.
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Sólo con esta definición, ya se puede afirmar que si simplifica y facilita el 
acceso a la información de una forma más rápida y efectiva, la web semántica tiene 
mucho que ver con la usabilidad web.

Sin embargo, como se ha dicho antes, el término usabilidad va mucho más 
allá porque si el contenido es de calidad, los usuarios obtendrán satisfacción y, si 
eso se produce regresarán. Los contenidos, por tanto, es otro de los factores clave 
en la usabilidad porque, un usuario puede no llegar a comprender bien el mensaje y 
causarle un efecto negativo o una frustración.

Para evitar ese efecto negativo se debe ser claro y utilizar un vocabulario 
adecuado y, si la necesidad lo requiere, se puede recurrir a otro tipo de herramientas 
como es la accesibilidad.

La accesibilidad es otra de esas cosas que, normalmente, no se tienen muy en 
cuenta y, sin embargo, mejora sustancialmente la usabilidad porque, si algo es usable 
puede no ser accesible pero, si algo es accesible, seguro, es usable.

La accesibilidad define una serie de normas o estándares que permiten a 
los usuarios con discapacidad hacer uso de las funcionalidades de las interfaces o 
sistemas de forma eficiente. Por eso, se debe tratar de garantizar.

La forma de garantizar la accesibilidad puede realizarse a través de varios 
métodos o estándares aunque, uno de los más conocidos y extendidos es el WAI-
ARIA. Este estándar indica cómo hacer accesibles los contenidos y aplicaciones 
web, proporciona un marco de trabajo complementario basado en estructuras más 
semánticas, aporta mejoras en la navegación a través de atajos de teclado, controles 
complejos (widgets) más accesibles y nuevos atributos para conseguir una mayor 
accesibilidad para el contenido dinámico.

En España, el estándar que se utiliza es la UNE 139803:2012. Es una 
guía equivalente a la WCAG 2.0 y está aprobada por la Asociación Española de 
Normalización y Certificación (AENOR).

CONTENIDO
La obra consta de 7 capítulos y un anexo. El Capítulo 1 hace una introducción 

breve sobre la interacción Persona-Ordenador, la Usabilidad, la Ingeniería de la 
Usabilidad y el Diseño Centrado en el Usuario.

El Capítulo 2 explica con detalle 22 de las leyes que pueden aplicarse a la 
Usabilidad y el Diseño Web.

El Capítulo 3 explica con detalle las 11 leyes de la Gestalt más importantes 
y que, también pueden aplicarse a la Usabilidad y el Diseño Web.
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El Capítulo 4 se cuentan los principales principios de usabilidad según los 
diferentes autores.

En el Capítulo 5 se abordan algunas de las métricas más utilizadas en la 
medición de usabilidad y cómo pueden recuperarse los valores con sus respectivas 
formulas, si es que la tienen.

En el Capítulo 6 se estudian los diferentes métodos que pueden aplicarse para 
evaluar la usabilidad de cualquier proyecto, en cualquier fase o nivel de desarrollo 
en el que se encuentre.

El Capítulo 7 se explican, paso a paso, los principales aspectos a tener 
en cuenta cuando se pretende realizar un un diseño centrado en el usuario y en la 
Usabilidad.

Finalmente, se incluye un anexo que presenta herramientas y recursos para 
el diseño y desarrollo de aplicaciones.

ORIENTACIÓN A LOS LECTORES
Todo lo que expone este libro es información que está disponible o en otros 

libros o en Internet con la diferencia de que está estructurado y pensado desde un 
punto de vista más didáctico. El objetivo del libro es explicar qué sentido tiene la 
usabilidad, para qué sirve y cómo implementarla y evaluarla. Desde esta fuente de 
información se puede tomar una idea de lo que, en un momento dado, se necesita 
e ir más tarde a otras fuentes más específicas dónde profundizar en cada uno de los 
temas, si se requiere.

Se han eliminado determinadas secciones que, en un principio, se habían 
considerado interesantes, pero dado que no se han obtenido los permisos necesarios 
para poder exponer dichos contenidos se ha optado por eliminarlos para evitar 
futuros problemas.

Se ha intentado localizar a todas las partes implicadas a las que les podría 
afectar la publicación de este libro, a veces sin éxito. A este respecto se ha intentado 
seguir el principio de licitud ya que, bajo ninguna circunstancia, querría eliminar o 
revocar los derechos de otros autores que tanto me han enseñado y admiro y que, 
porque no decirlo, son la razón de que me dedique a la Usabilidad y Experiencia de 
Usuario.

Dado que el conocimiento exhaustivo de la usabilidad web lo tienen unos 
pocos expertos con una gran experiencia detrás y dado que, como se decía antes, no 
hay una documentación localizada en una única fuente, el propósito de este libro 
es divulgar la información para que cualquiera que quiera iniciarse en el mundo 
de la usabilidad web pueda hacerlo aunque, eso sí, es posible que se deban tener 
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unos conocimientos previos de informática y programación para poder comprender 
algunos aspectos en profundidad.

Este libro va dirigido a:
	z Alumnos de grado y postgrado de Informática, Sistemas de Información, 

Ingeniería del Software, Servicios, etc.
	z Profesionales informáticos que estén trabajando en el área del desarrollo 

de aplicaciones móviles y sistemas web.
	z Projects Manager o Team Leaders que tengan entre sus responsabilidades 

el desarrollo y mantenimiento de sistemas.
	z Desarrolladores y diseñadores que quieran o deseen adquirir 

conocimientos más específicos sobre las técnicas y metodologías más 
utilizadas para asegurar la usabilidad.
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1
INTRODUCCIÓN

“La usabilidad no es una opción, es un requerimiento”
Pablo E. Fernández

1.1	 LA INTERACCIÓN PERSONA-ORDENADOR (IPO/HCI)
En términos generales, la interacción persona-ordenador (en inglés Human 

–Computer Interaction) se podría definir como una disciplina que estudia cómo 
realizar el intercambio de información entre una máquina y una persona a través 
de un producto de software. En 1989 Booth definió esta interacción como un 
“intercambio de signos entre dos o más partes, asignando los participantes en el 
proceso comunicativo los significados a esos signos”.

La interacción hombre-ordenador también se puede definir como el estudio 
de cómo las personas interactúan con los ordenadores y en qué medida, estos, están 
o no desarrollados para tener una interacción exitosa con los seres humanos.

La IPO/HCI surge de la ergonomía, una disciplina que estudia la forma 
de diseñar lugares de trabajo, herramientas y tareas para que se adapten a las 
características físicas y psicológicas del trabajador o el usuario.

La ergonomía es una rama de la psicología aplicada que permite estudiar la 
organización de los controles y las pantallas realizando agrupaciones funcionales, 
secuenciales o por frecuencia. También permite estudiar aspectos de salud que 
afectan a la calidad de la interacción, el entorno físico donde se interactúa y el uso de 
colores fácilmente distinguibles.

Históricamente y con algunas excepciones, los desarrolladores de sistemas 
informáticos no han prestado mucha atención a la facilidad de uso de los ordenadores. 
Muchos usuarios argumentarían hoy día que los fabricantes todavía no están 
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prestando suficiente atención para hacer que sus productos sean “fáciles de usar”. 
Sin embargo, los desarrolladores de sistemas informáticos podrían argumentar que 
los ordenadores son productos extremadamente complejos de diseñar y fabricar y 
que la demanda de los servicios que los sistemas pueden ofrecer siempre ha superado 
la demanda de la facilidad de uso.

Este punto de discordia entre usuarios, desarrolladores y fabricantes se 
produce porque cada persona o usuario forma diferentes concepciones mentales sobre 
cómo debe de ser la interacción, tienen diferentes formas de aprender y mantener el 
conocimiento y/o habilidades y pueden, incluso, tener posibles diferencias culturales 
y sociales.

Por lo tanto, la interacción Persona-Ordenador, es también una disciplina 
que contempla, entre otros, aspectos psicológicos, sociológicos, de diseño y de la 
ciencia computacional teórica.

El objetivo de esta disciplina es, fundamentalmente, proporcionar métodos 
para diseñar, implementar y evaluar los dispositivos tecnológicos de interacción. 
Esos métodos tienen como fin, alcanzar el mínimo número de errores, minimizar 
el tiempo de ejecución, incrementar la facilidad de uso y disminuir las posibles 
frustraciones de los usuarios. En pocas palabras, que máquina y hombre estén en 
armonía.

Las IPO/HCI se agrupan en dos áreas de conocimiento, visual y auditiva.
	z El área visual cubre el reconocimiento facial, el reconocimiento de 

gestos, el seguimiento de los movimientos del cuerpo y el seguimiento 
de los movimientos de los ojos.

	z El área auditiva cubre el reconocimiento de voz, el análisis de la emoción 
del audio y la detección de ruido.

Los primeros estudios específicos de IPO/HCI aparecieron en los años 
sesenta y se referían a la simbiosis Persona-Ordenador.

1.1.1	 Principios de interacción de Licklider y Clark
En 1962, Joseph Licklider y Wesley Clark, afirmaron que la problemática 

de la interacción era conseguir que los ordenadores se anticipasen y participaran. 
De hecho, elaboraron 10 principios para tratar de conseguir que esa interacción 
fuese posible. Ellos los propusieron con otra terminología y aquí se exponen en un 
contexto más actual, pero son los mismos.
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1.	 Que las máquinas debían ser multiproceso y/o multihilo.
2.	 Que las máquinas tuviesen una forma de comunicarse con los usuarios a 

través de una pantalla y un teclado.
3.	 Que la interacción fuese en tiempo real, a partir de RTOS.
4.	 Que las máquinas tuviesen discos de almacenamiento masivo y que 

fuesen muy rápidos para poder recuperar los datos de forma muy rápida 
y eficiente.

5.	 Que hubiese una cooperación interdepartamental a través de unos 
métodos efectivos en las empresas y organizaciones.

6.	 Que la máquina tuviese la capacidad de realizar reconocimiento de voz, 
reconocimiento óptico de caracteres e introducción manual de datos.

7.	 Que la máquina fuese capaz de comprender el lenguaje natural, tanto 
sintáctica como semánticamente.

8.	 Que la máquina fuese capaz de reconocer a todos los usuarios por la voz.
9.	 La investigación y desarrollo de una teoría científica para determinar el 

contenido de la información de una forma más simple.
10.	 Una programación más disciplinada a partir de uno principios generales 

y globales.

Llama mucho la atención que hace más de 50 años, Licklider y Clark no se 
equivocaran en la mayoría de sus reflexiones, ¿verdad?

1.1.2	 Principios para el diseño de sistemas interactivos de Hansen
En 1971, Wilfred J. Hansen, proporcionó los que se consideran los cuatro 

primeros principios sobre el diseño de sistemas interactivos.
1.	 Diseñar bajo el canon del usuario que a utilizar el sistema o interfaz.
2.	 Evitar, en la medida de lo posible, que el usuario utilice su memoria ya 

que olvida con facilidad. El sistema es el que debe ayudarle en la selección 
de elementos, establecer un comportamiento predecible y proporcionarle 
toda la información.

3.	 Optimizar las operaciones que se realizan en el sistema para que su uso 
sea lo más mecánico posible.

4.	 Proporcionar al usuario mensajes de error coherentes y compresibles, 
prevenir los errores más frecuentes, permitir que las acciones sean 
reversibles y garantizar la integridad de los datos en el hipotético caso 
del sistema tenga un fallo físico o lógico.



26    UX DESIGN	 © RA-MA

1.1.3	 La interfaz de usuario
Muchos han intentado definir el concepto de interfaz de usuario, unos de 

forma más perspicaz, otros de forma más desenfadada, pero al final, todos llegan a 
lo mismo. La interfaz es la parte de la interacción que los usuarios perciben con sus 
sentidos.

Figura 1.1. Ejemplo de interfaz de entrada a una aplicación

En general el éxito o fracaso de una interfaz viene predefinida por su facilidad 
de uso. Para conseguir esto, hay que tener en cuenta los factores físicos y cognitivos 
de los usuarios intentando transmitir una sensación de control total sobre ella.

En general, las interfaces de usuario pueden ser clasificadas por el número 
de canales de E/S:

	z Unimodales: Únicamente disponen de un canal de E/S.
	z Mutimodales: Disponen de varios canales, lo que permite manipular el 

sistema de forma más eficiente.

También pueden ser clasificadas por la forma de interactuar:
	z Interfaz de línea de comandos: Sólo permite la interacción a través de 

instrucciones escritas. Se la suele denominar consola de comandos.
	z Interfaz gráfica de usuario: Permite la interacción de forma intuitiva 

y eficiente representando de forma gráfica los elementos de control y 
medida.

	z Interfaz natural de usuario: Permite la interacción de forma natural sin 
tener que recurrir a dispositivos de E/S como el ratón o la pantalla. La 
comunicación o interacción se realiza a través de movimientos gestuales 
(como Kinect de Xbox 360) o del reconocimiento de la voz (como Siri 
de Apple).
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Figura 1.2. Evolución de las interfaces de usuario. Autor: Marcecoro (Commons Wikipedia, 2017)

Las principales funciones de una interfaz de usuario son:
	z Puesta en marcha y apagado.
	z Control de las funciones manipulables del sistema.
	z Gestión y administración de archivos y directorios.
	z Herramientas de desarrollo de aplicaciones.
	z Comunicación entre sistemas.
	z Proporcionar información de estado.
	z Permitir la configuración de la propia interfaz y entorno.
	z Intercambiar datos entre aplicaciones.
	z Control de acceso.
	z Sistema de ayuda interactivo.

1.2	 LA USABILIDAD

1.2.1	 Qué es la usabilidad
La usabilidad es un término que no forma parte del diccionario de la Real 

Academia Española (RAE), aunque es bastante habitual en el ámbito de la informática 
y la tecnología.

Según la Wikipedia, el término Usabilidad se refiere a la facilidad con que 
las personas pueden utilizar una herramienta particular o cualquier otro objeto 
fabricado por humanos con el fin de alcanzar un objetivo concreto. La usabilidad 
también puede referirse al estudio de los principios que hay tras la eficacia percibida 
de un objeto.

En interacción persona-ordenador, la usabilidad se refiere a la claridad y 
la elegancia con que se diseña la interacción con un programa de ordenador o un 
sitio web. El término también se usa a menudo en el contexto de productos como 
la electrónica de consumo o en áreas de comunicación, y en objetos que transmiten 
conocimiento (libro de recetas) o al diseño eficiente de objetos mecánicos (un 
martillo).
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El grado de usabilidad de un sistema es, por su parte, una medida empírica y 
relativa de la usabilidad del mismo. Se mide a partir de pruebas empíricas y relativas.

	z Empírica porque no se basa en opiniones o sensaciones, sino en pruebas 
de usabilidad realizadas en laboratorio u observadas mediante trabajo de 
campo.

	z Relativa porque el resultado no es ni bueno ni malo, sino que depende 
de las metas planteadas (por lo menos el 80% de los usuarios de un 
determinado grupo o tipo definido deben poder instalar con éxito el 
producto X en N minutos sin más ayuda que la guía rápida) o de una 
comparación con otros sistemas similares.

El concepto de usabilidad se refiere a una aplicación (informática) de 
(software) o un aparato (hardware), aunque también puede aplicarse a cualquier 
sistema hecho con algún objetivo particular.

El modelo conceptual de la usabilidad, proveniente del diseño centrado en el 
usuario, no está completo sin la idea utilidad. En inglés, utilidad + usabilidad es lo 
que se conoce como usefulness.

Jakob Nielsen definió la usabilidad como el atributo de calidad que mide lo 
fáciles que son de usar una interfaz o sistema.

Según la ISO/IEC 9126 y la ISO/IEC 9241 la usabilidad es una medida de 
efectividad, eficiencia y satisfacción referida a la capacidad que posee un software 
para ser comprendido, aprendido, utilizado y seductor para el usuario dentro de un 
contexto de uso específico.

Para mí, la usabilidad el resultado de la satisfacción obtenida a partir de la 
suma de la satisfacción que obtiene cada usuario al utilizar un interfaz o sistema. A 
mayor número de usuarios satisfechos, mayor usabilidad.

En resumen, una interfaz usable es aquella que es atractiva y en la que los 
usuarios pueden interactuar de la forma más sencilla, cómoda, evidente y segura 
posible. Un sistema o interfaz usable denota calidad, genera confianza y se posiciona 
positivamente sobre otras alternativas.

La usabilidad tiene como factores clave aumentar la eficacia, la eficiencia y 
la satisfacción. Estos factores clave se pueden desglosar en:

1.2.2	 Usabilidad objetiva o inherente
Aquella que puede ser evaluada por observación del usuario mientras realiza 

tareas de interacción u otros métodos tradicionales. La usabilidad objetiva o inherente 
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mide la eficacia (facilidad con la que los usuarios encuentran lo que buscan) y la 
eficiencia (tiempo que tardan en encontrar lo que están buscando).

1.2.3	 Usabilidad subjetiva o aparente
Indica la usabilidad percibida o la satisfacción de uso y es difícil de entender 

y evaluar. La usabilidad subjetiva o aparente trata de medir la satisfacción que el 
usuario obtiene tras realizar una tarea por la interfaz o sistema.

1.2.4	 Cómo se puede asegurar la usabilidad
La usabilidad es una labor que está asociada a la calidad de los productos 

o sistemas, incluyendo las interfaces. La usabilidad no debe ser algo adicional o 
complementario a los diseños o desarrollos. Mejora la imagen que tienen los usuarios 
de la marca puesto que aumenta su satisfacción y, por lo general, esto se traduce en 
un incremento de los beneficios de la organización.

La usabilidad se asegura si el producto empatiza con los usuarios finales 
en todo momento, tiene un desarrollo iterativo e incremental y se realizan test de 
usabilidad con las métricas cuantitativas y cualitativas definidas desde que se inicia 
el proyecto.

1.3	 INGENIERÍA DE LA USABILIDAD
La ingeniería de la usabilidad es un término que fue utilizado por primera vez 

por la empresa DEC (Digital Equipment Corporation) en los años 80 y popularizada 
por Jakob Nielsen en los años 90. Se puede definir como un conjunto de conceptos 
y técnicas para planificar, realizar y verificar los objetivos usabilidad en un sistema. 
Estas técnicas especifican unos objetivos o valores cuantitativos de usabilidad que 
se desean cumplir y, posteriormente, se construye el sistema para alcanzar dichos 
objetivos.

Según Granollers i Saltiveri, la Ingeniería de la Usabilidad es una 
aproximación metodológica que permite desarrollar aplicaciones interactivas 
teniendo como objetivo preferente la facilidad de uso o usabilidad.

El objetivo de las técnicas de la ingeniería de la usabilidad es alcanzar un 
producto de software que sea lo más usable posible.

La ingeniería de la usabilidad divide el ciclo de vida en tres etapas: 
Especificación, Diseño y Evaluación.
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Figura 1.3. Ciclo de vida de la Ingeniería de la usabilidad

1.3.1	 Especificación
En esta primera etapa se establecen los objetivos que se pretenden alcanzar 

y que definirán el proceso de desarrollo.

1.3.1.1	 ANÁLISIS DEL PERFIL DE LOS USUARIOS

El primer requerimiento es conocer a los usuarios, qué tareas desempeñan 
y cómo las realizan. Para ello, se utilizan métodos de indagación que permiten 
identificar los requerimientos y ayudan a extraer las consideraciones con mayor 
impacto que influyen o pueden influir en la usabilidad del sistema.

1.3.1.2	 IDENTIFICACIÓN DE LAS TAREAS

Se especifica cómo se van a estructurar las tareas, cómo van a ser realizadas 
por los usuarios, cómo se van a ordenar y sincronizar, cómo se va a compartir la 
información a través de ellas, cómo verificar su cumplimiento y cuáles son las 
necesidades que se requieren para realizarlas.

1.3.1.3	 ESPECIFICACIONES DE USABILIDAD

Se definen los objetivos cuantitativos y cualitativos que se deberán cumplir. 
Estos objetivos suelen venir predefinidos en la fase de identificación de las tareas y 
pueden ser valorados durante la fase de pruebas.


