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Introduccio

Si observeu al vostre voltant veureu alguna pantalla, algun dispositiu o aparell
tecnologic convertit en objecte quotidia.

Des d’un telefon, una calculadora, un rellotge o el comandament a distancia
de la televisio, tots aquests objectes tenen un disseny i son formats per botons
o indicadors (displays), que ajuden a comprendre’n 1'tGs, les capacitats o les
funcions. Actuem sobre ells, prenem decisions i executem accions amb la ma-
xima transparéncia, sense preguntar-nos per que estan dissenyats d'una ma-
nera o d'una altra.

Comprenem per a que serveixen, com els hem d’usar i sentim el control sobre
ells perque en coneixem el funcionament i el recordem cada vegada, sense
cap esforg.

La usabilitat fa referéncia a com usem les coses, a la facilitat amb que les usem
ia si ens permeten fer el que necessitem o desitgem fer.

En aquest modul es presenta una introduccio al concepte d'usabilitat, els seus
objectius i principis, i la seva relaci6 amb l'experiéncia d'usuari i el disseny

centrat en 'usuari.
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Objectius

Amb l’estudi d’aquest modul assolireu els objectius segilients:

1. Coneixer el concepte d’usabilitat.

2. Coneixer els elements que conformen la usabilitat i les seves interrelaci-

ons.

3. Comprendre les perspectives i dimensions de la usabilitat.

4. Familiaritzar-se amb els objectius i principis de la usabilitat.

5. Entendre el concepte de mesurament i avaluacio de la usabilitat.

6. Entendre el paper de l’avaluaci6 de la usabilitat en el procés de disseny

centrat en l'usuari.

7. Familiaritzar-se amb la interrelaci6 i complementarietat entre usabilitat i

experiencia d’usuari.
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1. El concepte d’usabilitat

No és necessari coneixer la tecnologia que té el comandament a distancia per
a encendre la televisié o el tipus de xip que porta el nostre telefon per a fer
una trucada. De fet, poques vegades ens hauran passat pel cap aquests tipus
de pensaments. L'anic que ens preocupa és comprendre i dominar la situacio.
Sentir el control i aconseguir el nostre objectiu de la manera més comoda

possible.

Ara bé, aixd no implica que tots els objectes i els seus dissenys hagin de ser
facils d’'usar, ni tampoc que n’hagim de reconeixer el funcionament d’una

manera immediata.

La facilitat d'as esta dirigida a persones, a proposits i a contextos espe-

cifics.

La usabilitat es fonamenta en la comprensio de nosaltres mateixos, d’aquells
a qui ens dirigim i de les necessitats o capacitats que es demanen en cada

moment o situacio.

Al cap i a la fi, com assenyalen Cafias i Waerns (2001, pag. 12):

“El disseny és un procés interactiu en que les necessitats i les capacitats dels usuaris sén
els factors principals que determinen el procés de disseny”.

1.1. Breu aproximacié historica

La usabilitat és un terme que ha marcat el seu rumb des d'una disciplina molt  Mgn angles, human-computer in-
teraction (HCI).

més amplia que es coneix com a interaccié persona-ordinador’. Sota aques-
ta gran disciplina s’han anat desenvolupant diverses cieéncies i tecnologies
que, encara que inicialment estaven restringides a I’ambit militar i estaven
dissenyades per a usuaris experts, amb el temps s’han definit diferents nivells
d’accés a aquestes ciéncies i s’ha aconseguit estendre el seu Gs a ambits i en-

torns molt variats.

En la década de 1980 la competéncia i I'oferta en la indastria del programari
va créixer cosa que va obligar a valorar processos més eficients de disseny i
processos d’avaluaci6 previs a la comercialitzacié dels productes. La decada de
1990 va ser una epoca en que es va desenvolupar Internet i especialment el
Web. Va créixer exponencialment el desenvolupament de llocs web comercials
i governamentals i també l'oferta de serveis i, en conseqiiéncia, un nombre

meés gran de persones es va convertir en nous usuaris dels ordinadors.
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Tot aquest conjunt de canvis van accelerar la necessitat d'una enginyeria de
disseny del producte, i I’explosié de nous metodes de recerca quantitatius i
qualitatius, que posessin emfasi en l'establiment de metes primerenques, la
creacié de prototips, i I’avaluacio en diferents fases, fins a assolir productes
de qualitat.

Es cert que Jacob Nielsen i els seus llibres sobre usabilitat van popularitzar
I'Gs del terme i el seu valor a I’hora d’obtenir una rendibilitat superior dels
productes que construim, pero molts altres autors (van Cott i Kinkade, 1960;
Schneiderman, 1987; Whiteside, Bennett & Holtzblatt, 1988) van contribuir
al llarg de la historia a assolir objectius i metes que milloressin la qualitat del
disseny de milers de productes.

Les seves aportacions han permeés que, avui en dia, els dissenyadors compren-
guin, valorin i utilitzin metodes de disseny, metodes d’avaluacié o metodes de
mesurament, i s'aconsegueixi aixi un equilibri valués en l'organitzaci6 de la

informacio i la presentacio i interaccié que es proposa a 1'usuari.

Com veurem meés endavant, actualment podem dir que la usabilitat queda
emmarcada en un concepte més ampli que és l'experiencia d’usuari i, des d'un
punt de vista d’aplicaci6 practica i de procés de desenvolupament, queda in-

tegrada en el disseny centrat en l'usuari.
1.2. Definicié d’usabilitat

La usabilitat, com a atribut de qualitat i font de satisfaccio i acceptacio social
dels productes i serveis interactius que creem, té un recorregut historic que ha
anat aportant solidesa i consisténcia a la seva definicio.

El seu origen prové de la traduccio literal del terme anglosax6 usability que,
encara que no hagi estat acceptat des dels seus inicis per la Reial Académia
Espanyola, manté un significat i valor lingtistic adequats.

Tot i aixi, la seva valoraci6 prévia sorgeix a partir de la utilitat d'un sistema i

la seva funcionalitat.

Si no valorem inicialment la concepci6 i utilitat de les coses, poc o res
en pot importar la usabilitat.

Tant és aixi que la utilitat d'un sistema (Nielsen, 1993), entesa com a mitja per
a aconseguir un objectiu, té un component de funcionalitat i un altre basat en

la manera com els usuaris poden usar aquesta funcionalitat.

Lectures

complementaries

Els llibres sobre usabilitat de
Jacob Nielsen sén:

J. Nielsen (2006). Usabilidad.
Prioridad en el disefio web. Ma-
drid: Anaya.

J. Nielsen; H. Loranger
(2006). Usabilidad. Priori-

dad en el disefio web. Madrid:
Anaya Multimedia.
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S6n nombrosos els autors que han definit la usabilitat a partir de diversos cri-
teris de mesurament (Shackel, 1991; Wixon i Wilson, 1997; Schneiderman,
1998), encara que els més coneguts i estesos son els que va aportar i va des-
criure inicialment Jacob Nielsen, expert en usabilitat i autoritat en la materia:

1) Facilitat d’aprenentatge’. El sistema ha de ser facil d’aprendre, de tal ma-
nera que 'usuari hi pugui comencar a treballar tan aviat com sigui possible.

2) Eficiéncia d’tis®. Una vegada que 1'usuari hagi aprés a utilitzar el sistema,
el seu nivell de productivitat ha de ser alt per a poder completar determinades
tasques.

3) Facilitat de memoritzacié®. La corba d’aprenentatge ha de ser significati-
vament inferior en un usuari que ja ha fet s del sistema. D’aquesta manera,
quan tingui la necessitat de reutilitzar-lo, tot sera més facil de recordar i no

haura d’emprar tant temps com un usuari que no ha utilitzat aquest sistema.

4) Errors. El sistema ha de generar el minim nombre d’errors possibles. Si es
produeixen, és important que ho faci saber rapidament i clarament a 1'usuari,

i que li ofereixi, al seu torn, algun mecanisme per a recuperar-se d’aquest error.

5) Satisfaccid. Aquest atribut es refereix a la impressié subjectiva de l'usuari
respecte al sistema.

Aixi és com sorgeixen els elements clau que valorem en l’avaluaci6 de la usa-

bilitat d'un producte:

e contextos d'us;

e usuaris del sistema;

* necessitats i objectius d’aquests usuaris;

¢ mesuraments sobre l'efectivitat, eficiéncia i satisfaccié d’as.

El mesurament de la usabilitat ha estat i continua sent un aspecte clau de la
mateixa usabilitat. Aquest fet es veu reflectit fins i tot en el titol de llibres de
referéncia com és Measuring the user experience de Tullis i Albert.

1.2.1. El context d’as

El context d'as fa referéncia a les condicions sota les quals un producte in-
teractiu sera usat.

Per a aconseguir el desenvolupament de productes usables cal coneixer i en-
tendre les necessitats de les persones que es convertiran en usuaris d’aquests
productes. Pero també cal saber on i com 'utilitzaran.

Les alertes de Nielsen

Les alertes publicades per Ni-
elsen en el seu lloc useit.com/
alertbox/ s6n una bona font

d’informacié sobre usabilitat.

@En angles, learnability.

®En anglés, efficiency.

@En anglés, memorability.
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Els factors o variables que influeixen en 1'as poden provenir de 'entorn
(espai, temps, temperatura, soroll, moviment...), de 'organitzacié dels
processos de treball, o del sistema i les seves caracteristiques tecniques
(connectivitat, prestacions, configuracions...).

El context d’as és condicionat, en bona part, per un entorn canviant. Aixo
afecta directament moltes de les capacitats dels usuaris. Per exemple, la nave-
gaci6 per un mobil mentre ens desplacem en un mitja de transport genera més
distraccions i interrupcions que la navegaci6 des d'un ordinador situat a casa
nostra. Aixo ens obligaria a adaptar el producte a aquesta primera situacié mo-
dificant les regles que haviem establert en un context basic o convencional.

Pero, com hem indicat, el context no es refereix tnicament a I’entorn en que
es fa as del producte. També hem de considerar la tecnologia o el dispositiu
que s’utilitza (maquinari i programari), les seves caracteristiques, prestacions,
peculiaritats... En aquest sentit, les regles també han anat canviant perqueé hi
participen més usuaris, més sistemes, més plataformes i perqué els processos
d’interaccié han anat evolucionant a mesura que la tecnologia i Internet han

anat creixent.

Posem-ne un altre exemple proper. En el moment de concebre un rellotge de
polsera, el fabricant sap que les seves caracteristiques en determinaran la uti-
litat i I'Gs en contextos determinats i per a persones concretes. Per comencat,

la mida dels ntimeros en l'esfera podria excloure persones amb visi6 reduida.

Si el rellotge no ens ofereix gran precisié en la marcacié de minuts i segons,
no sera adequat per a tasques que requereixin temps precisos, com succeeix
en curses esportives. Si no té il-luminacié tampoc no sera apte a llocs foscos
i, si no és hermeétic, tampoc no el podrem utilitzar per a banyar-nos o per a
activitats aquatiques. Aquest exemple mostra les dificultats en la classificacio
d'un rellotge i de qualsevol altre producte, que s6n més o menys utils, més o
menys usables en funci6 del context per al qual van ser concebuts. Per sort,
podem accedir a molts tipus de rellotges i triar el que millor s’adapti a les
nostres necessitats.

Aquest exemple ens convida a pensar que no solament hi ha una manera de
concebre el disseny d’'un producte i que, al seu torn, el disseny pot redefinir
els contextos d'Gs aconseguint un acostament més gran a les necessitats de

les persones.
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Alternativa en la manera d’orientar els passatgers del metro.

Autor: Mac Funamizu; font: petitinvention.wordpress.com

1.2.2. Eficiéncia i facilitat d’as. El dilema Engelbart

E1 1968 I'enginyer nord-america Douglas Engelbart va fer la presentacio oficial
d'un dels dispositius més importants de la historia de la interaccié de 1'ésser
huma amb els ordinadors: el ratoli.

Aquell esdeveniment va ser una revolucié que havia comportat moltes hores
de dedicaci6 i esforc per a Engelbart i el seu equip d’'investigadors del Stanford
Research Institute. Van ser diversos els prototips que es van construir, els quals

van estar acompanyats d’altres invencions com palanques o teclats.

En aquell moment historic, Engelbart no estava tan preocupat per la facilitat
d'ts com per l'eficiéencia amb queé els éssers humans actuavem davant els or-
dinadors. De fet, un dels seus invents consistia a utilitzar simultaniament el

ratoli amb la ma dreta i un teclat amb l'esquerra (five finger keyboard).

En els seus esquemes no entrava la facilitat d'as perque pensava que els usuaris
havien de ser entrenats i formats per a assolir la maxima eficacia. També és
cert que en aquell precis moment, els ordinadors eren utilitzats principalment
per professionals qualificats i aquest fet explica que es prioritzés 1'eficacia a la
facilitat d'as.

En el seu article “Augmenting human intellect: A Conceptual Framework” as-
senyalava que és possible avancar pas a pas per un programa de capacitacio
organitzat que permeti a les persones actuar d’'una manera efectiva i segura.

Perd aqui és on trobem el dilema d’Engelbart. Els seus sistemes van ser en
aquell moment més eficients, perd més complicats per a usuaris novells. La
visi6 actual va en la linia contraria perque sobn més les persones que tenen accés
a un ordinador i l'utilitzen, i que volen ser eficacos des del primer moment,
buscant la facilitat d'as i la facilitat d’aprenentatge dels productes interactius. I

Lectura recomanada

Aquest article de Douglas En-
gelbart esta disponible en li-
nia:

Douglas Engelbart (1962).
“Augmenting human
intellect: A Conceptual
Framework” [en linia] Doug
Engelbart Institute.



http://petitinvention.wordpress.com/2009/03/08/train-ceiling-as-info-screen/
http://dougengelbart.org/pubs/augment-3906.html
http://dougengelbart.org/pubs/augment-3906.html
http://dougengelbart.org/pubs/augment-3906.html
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per aixo la idea i el concepte de la usabilitat s’ha popularitzat i es promou cada
vegada més una coheréncia més gran entre necessitats, estratégies, objectius,
abastos o funcionalitats en el disseny de productes interactius.

1.3. Estandards internacionals

El 1946 els delegats de 25 paisos van decidir crear una organitzaci6 internaci-
onal que facilités i optimitzés la confiabilitat i efectivitat de l'intercanvi inter-
nacional de productes i serveis. Aixi és com va néixer el 1947 1'Organitzacio

Internacional per a I’Estandarditzaci6 (ISO).

Els estandards sén acords que contenen especificacions i criteris técnics que
asseguren ’adequacio i el proposit de materials, productes i processos en arees
com l'enginyeria, la construcci6 o I'evoluci6 de la tecnologia de la informacio
ila comunicaci6é. S6n documents que, entre altres elements, proporcionen els
detalls tecnics i les regles necessaries perque un producte o tecnologia s'usi
correctament. La seva elaboraci6 ha servit per a fer front a la globalitzaci6 de
mercats i des de la seva creaci6 s’han aconseguit garantir les caracteristiques
volgudes (qualitat, seguretat, eficiencia, seguretat, etc.) de multitud de pro-

ductes i serveis.

Els estandards internacionals faciliten la coordinaci6 internacional i la

unificacié de les normes industrials.

Els estandards s6n recomanacions i cal tenir en compte que de vegades suc-
ceiran imprevistos que en dificultaran el seguiment. En aquests casos, les es-
pecificacions i els criteris s’utilitzaran com a guia per a controlar i valorar la

qualitat de les diferents activitats o dels processos implicats en la nostra feina.

La inclusi6 de la usabilitat en els estandards ha implicat la confirmacié de la
seva importancia i un pas endavant cap a la creacié de productes de qualitat
que proporcionin una experieéncia positiva a les persones.

Alguns estandards han recollit una concepcio clara de la usabilitat per deter-
minacié del nivell minim que comprometria la qualitat de la seva aplicacio:

Estandard 1SO Titol

1SO 9241-11:1998 "Ergonomic requirements for office work with visual display terminals (VDTs)"” o “Ergonomics of
Human System Interaction- Part 11: Guidance on usability”

1SO 9241 ”210:2010 Human centred design for interactive systems” (substitueix la ISO 13407 1999)

ISO/IEC 9126-1:2001 "Software engineering — Product quality — Part 1: Quality model”
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Aixi, la norma ISO 9241-11 (1998) assenyala que la usabilitat és:

“El grau pel qual un producte pot ser usat per uns usuaris especifics per a assolir certes
metes especificades amb efectivitat, eficiéncia i satisfacci6é en un context d’as especificat”.

ISO 9241-11 (1998)

Com es pot veure, es recullen novament els atributs i les propietats ja asse-
nyalades. Es dona forma a una idea de la usabilitat molt llunyana a la seva
consideraci6é com a valor universal en referir-se a usuaris i contextos especifics
per a cada producte.

La ISO 9241 suporta una gran varietat d’activitats de disseny i durant el
2009 es van produir algunes variacions i designacions numeriques per a arri-
bar a una millor organitzaci6. D’aquest nou ordre establert va sorgir la 1SO
9241-210:2010, un estandard que substitueix la ISO 13407 i que converteix

en requisits allo que eren recomanacions.
D’aquesta manera, qui vulgui seguir aquesta norma:

e Ha d’entendre i especificar el context d'as (que inclou tasques, usuaris,
entorns).

e Ha d’especificar els requeriments de l'usuari.

¢ Ha de produir solucions de disseny concordes amb els requisits.

¢ Ha de fer avaluacions centrades en 1'usuari d’aquestes solucions de disseny
i modificar-les segons els resultats.

1.3.1. La qualitat en us

En la mateixa linia dels estandards internacionals, per0o aquesta vegada posant

un émfasi més gran en el desenvolupament de programari, trobem que la usa-

bilitat també és anomenada en la ISO 9126, norma que defineix les caracte-

ristiques de qualitat, les descriu i en permet ’avaluaci6 a partir d'un conjunt
d’atributs del producte programari.

El nou ordre de la ISO
9241

Les parts 1 (“Introduction”), 2
("Job design”) i 11 (Hardwa-
re and software usability”)
s’han mantingut. S'hi afegeix
la part 20 (”Accessibility and
human-system interaction”)

i s'organitza la resta en séries
(100: “Software ergonomics”;
200: “Human system interacti-
on processes”...).

Lectura complementaria

Els punts segiients es poden
consultar més extensament
en l'article segilient:

“New Usability Standard

Punches its Weight” [en li-
nia] System concepts.

Lectures

complementaries

Totes les recomanacions i es-
pecificacions ISO per a HCI i
usabilitat es poden trobar en:
e ‘“International standards

for HCI and usability”.
UsabilityNet.



http://www.system-concepts.com/articles/usability-and-ergonomics-standards/new-usability-standard-punches-its-weight.html
http://www.system-concepts.com/articles/usability-and-ergonomics-standards/new-usability-standard-punches-its-weight.html
http://www.usabilitynet.org/tools/r_international.htm
http://www.usabilitynet.org/tools/r_international.htm
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La ISO 9126 utilitza el concepte qualitat en 1is que, encara que no pot ser substi-
tuit pel d’usabilitat, si que implica semblances destacables ja que es converteix
en una caracteristica de qualitat amb un conjunt d’atributs de mesurament.

En aquest cas, s'inclou la seguretat com a element diferenciador respecte a la
definici6 oferta per la ISO 9241-11 i, a més, s’inclouen les sis caracteristiques
de qualitat: funcionalitat, confiabilitat, usabilitat, eficiencia, facilitat de man-
teniment i portabilitat (figura 1).

Figura 1. Qualitat en Us del producte programari — ISO 9126

QUALITAT EN US

Eficacia, productivitat, seguretat i satisfaccio

1SO 9126

En aquest cas, la qualitat en ds
és definida com:

“La capacitat del producte
programari per a permetre que
usuaris especifics aconseguei-
xin fer tasques especifiques
amb productivitat, efectivitat,
seguretat i satisfaccié, en esce-
naris d’Us determinats”.

I1SO 9126

FUNCIONALITAT FIABILITAT USABILITAT EFICIENCIA MANTENIBILITAT PORTABILITAT
Idoneitat Maduresa Comprensibilitat [ | Comportament Analitzabilitat Adaptabilitat
Precisio Tolerancia Aprendibilitat ) temporal Variabilitat Instal-labilitat

Interoperabilitat | | davant fallades | |  Operabilitat | | US de recursos Estabilitat Coexisténcia
Seguretat Recuperabilitat Atractiu Testabilitat Substituibilitat

De totes elles, la usabilitat o facilitat d’as és el conjunt d’atributs que es refe-
reixen a l'esfor¢ que el producte sigui compres, apres, usat per I'usuari i li sigui

atractiu en determinades condicions.

D’aquesta manera, es torna a posar emfasi, tal com succeeix amb la ISO 9241,
en el context d'is com a element determinant per a donar valor, utilitat i

usabilitat al producte o servei.

Aquesta ultima idea és important ja que el mesurament de la usabilitat no
deixa de ser una interaccié complexa entre els usuaris i el context d'ts, per la
qual cosa es poden produir diferents nivells d'usabilitat per al mateix producte

quan aquest és utilitzat en diferents contextos.

Perd tornant a les normes ISO, la diferencia més notable que trobem en-
tre els estandards descrits fins ara és la seva pertinenca a dues categories
d’enfocament diferents:

e [Estandard orientat al producte: ISO 9126.
e Estandard orientat al procés: 1ISO 9241.

Aix0 posa en evidéncia una necessitat de consens sobre la valoraci6 de la qua-
litat en Gs i la usabilitat, especialment quan observem que la primera ISO va
ser desenvolupada per experts en enginyeria de programari i la segona va ser a
carrec d’experts especialitzats en interaccié persona-ordinador (HCI®) (Bevan,
1999).

OHcl és la sigla anglesa per a
I'expressié interaccié persona-ordi-
nador.
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Ambdoés enfocaments no soén excloents i si alguna cosa hem apres en
aquest temps és que hem d’adquirir un coneixement més gran, tant de
I’eficacia dels processos de disseny com de la usabilitat dels productes.

La qualitat del procés influeix en la qualitat del producte, i aquesta, al seu torn,

influeix decisivament en la qualitat en 1'Gs.

Per aix0 Abran, Khelifi, Suryn i Seffah (2003) van proposar oferir un model
consolidat d’usabilitat (figura 2) a partir de la integraci6 de les diferents estan-
darditzacions i normatives.

Figura 2. Model consolidat d’usabilitat

USABILITAT

Eficacia Eficiencia Satisfaccio Aprendibilitat Seguretat

Encara que es continua reconeixent que la usabilitat és rellevant, no totes les
aplicacions, els llocs web, els productes o els serveis s’ajusten a les recomana-
cions o especificacions ofertes pels estandards per a aconseguir que la infor-
macio o la funcionalitat facilitin la consecuci6 dels objectius de 1'usuari.

El creixement rapid que s’esta experimentant amb les tecnologies, els disposi-
tius i les seves aplicacions ens obliga a anar millorant les interficies home-ma-
quina i a facilitar un grau d’usabilitat i accessibilitat concorde amb 1’esforg,
l'aprenentatge i el temps que esta disposat a sacrificar l'usuari per a fer un s
extensiu de totes aquestes tecnologies.

1.4. Usabilitat i accessibilitat

El concepte d’usabilitat apareix sovint al costat del d’accessibilitat.
L'accessibilitat és un concepte que, com la usabilitat, gracies al desenvolupa-
ment del Web ha cobrat notorietat i se n’ha fet més evident la importan-
cia. Segons Berners-Lee (2000), 'accessibilitat és 1’art d’assegurar-se que les
instal-lacions com, per exemple, I’accés al Web, fins on sigui possible, estigui
a disposici6 de la gent, siguin o no persones impedides, fisicament o psiqui-

cament.

Amb aquesta primera definicié convé aclarir que encara que es tracten con-
ceptes diferents no podem marcar distancies ni separacions entre la usabilitat
i I'accessibilitat.

Lectura complementaria

T. Berners-Lee (2000). Tejien-
do la red: el inventor del World
Wide Web nos descubre su ori-
gen (pag. 221). Madrid: Siglo
veintiuno.
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Usabilitat i accessibilitat no son atributs o qualitats diferents. Ambdues
porten a un mateix cami i és aconseguir que els mitjans estiguin dispo-
nibles per a les persones.

Si un disseny no és usable, no es pot considerar accessible, i viceversa (Hassan i
Ortega, 2009). D’altra banda, no construim anicament productes per a usuaris
amb caracteristiques compartides. La usabilitat té en compte usuaris especifics,
en contextos d'as determinats i amb objectius concrets. L'accessibilitat tam-
bé, i ho fa fixant una atencio especial en la diversitat dels usuaris. L'audiencia
és variada i diversa i aix0 significa fer esforcos importants per a satisfer tota
aquesta varietat a partir de dissenys diferents, adaptats a les persones i als con-
textos d’as i, per que no, tecnologicament avangats.

D’altra banda, convé introduir un aclariment respecte a la tecnologia i al con-
tingut. La primera constitueix un aliat important, pero no ha de ser avaluada a
partir del seu s sin6 del seu rendiment i adaptaci6 a les necessitats dels usua-
ris. El contingut, per la seva banda, si esta ben tractat i s’aborda des de diferents
punts, facilita i millora I’entesa i la interpretaci6 correcta cap a tots els usuaris.

Com hem dit, el desenvolupament del Web ha contribuit al fet que moltes
persones l'utilitzin i accedeixin als continguts i serveis disponibles. D’aquesta
manera, en augmentar el nombre de persones, també s’ha vist augmentada la
diversitat de les seves caracteristiques i necessitats i, per tant, 'accessibilitat en
el Web s’ha convertit en un aspecte clau.

El W3C, consorci internacional que té com a objectiu prioritari la creaci
d’estandards web i pautes per al creixement i desenvolupament del Web, as-
senyala que l’accessibilitat ha de permetre que les persones amb discapacitat
puguin percebre i entendre el Web, i navegar-hi i interactuar-hi, aportant al
seu torn continguts. D’aquesta manera, s’han fet avencos importants en ma-
teéria legal i normativa que han reforcat la necessitat que aconsegueixi un Web
per a tots proporcionant igualtat d’oportunitats.

Ara bé, aquesta vocacio universal s’ha entes en alguns casos com una obligacio
que retalla les possibilitats d'interactivitat i expressi¢é multimedia o, fins i tot,
ha estat confosa amb la visibilitat i el desig que els llocs web siguin trobats
o siguin recuperats des de sistemes de recerca. També ha estat confosa amb
la necessitat de crear un lloc alternatiu per a aquells que mostren necessitats
especials o presenten algun tipus de discapacitat.

Lectura complementaria

Y. Hassan; S. Ortega (2009).
Informe APEI de usabilidad
[en linia].


http://eprints.rclis.org/16415/
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Perd totes aquestes interpretacions i confusions han estat superades progres-
sivament i el treball desenvolupat per diversos organismes (com, per exemple,
WAL, SIDAR, INTECO, AENOR), i també els avencos socials, culturals i tecno-
logics, han beneficiat la comprensié de ’accessibilitat i I’adopcié generalitza-
da d’unes pautes, directrius i normes comunes.

Un espai accessible sera usat i sera freqlientat per un nombre més gran de
persones “indiferentemente de las limitaciones propias del individuo o de las
derivadas del contexto de uso” (Hassan i Martin, 2003).

Usabilitat i accessibilitat, com hem vist, van de la ma i ho podem tenir en
compte en el disseny i en la construccié de productes interactius. Des d'un
punt de vista practic, el disseny centrat en 'usuari fa possible tenir en compte
els principis del disseny universal i accessible, i també la diversitat de les per-

sones juntament amb la resta de requisits.

Taula resum d’alguns conceptes introduits

WCAG 1.0

La primera versi6 de les Pautes
d’accessibilitat per al contingut
web (WCAG 1.0) va ser publi-
cada el 1999 per la WAI (Inici-
ativa d’Accessibilitat Web) i la
segona versié (WCAG 2.0) el
2008.

Concepte Descripcio

Aprenentatge Els nous usuaris haurien d'aprendre facilment a usar el sistema.

Comprensibilitat
usat per a tasques i condicions d’Us particulars.

Capacitat del producte interactiu per a permetre a |'usuari entendre la seva adequacié i com pot ser

Context d’is

Factors o variables que influeixen en I’Gs del producte interactiu.

Eficacia Precisié i plenitud amb que els usuaris aconsegueixen els objectius marcats.
Eficiencia Precisié i plenitud / recursos emprats.
Estandard Especificacié que regula la realitzacié de certs processos o la fabricacié de components per a garantir

la interoperabilitat. Grau de compliment exigible a un criteri de qualitat.

Memoritzacié

El sistema ha de ser facil de recordar fins i tot després d’algun periode sense Us.

Satisfaccio

El sistema ha de ser agradable d’usar. Comoditat i actitud positiva en I'Gs del producte.
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2. Contextualitzacio, perspectives i dimensions de la
usabilitat

La definici6 d’usabilitat ha estat referida basicament a la facilitat d’as pero aixo
no pot quedar reduit només al fet que el producte compleixi la seva funci6
i els usuaris la comprenguin. La relacié entre 1'usuari i I’objecte o 1'aplicacio

que estem dissenyant és més complexa i entren en joc moltes altres qliestions.

Millorar la qualitat del nostre producte passa per millorar el seu ts, pero tam-
bé per desfer-se d’alguns topics i modificar les estructures establertes d’alguns
processos. Aixo requereix enfrontar-se a nous enfocaments, a diferents pers-
pectives i entendre la usabilitat com un element canviant, subjecte en cada

cas a nombroses variables que dins de cada context adquireixen significat.

Moltes vegades 1'ésser huma s’acostuma a enfrontar amb la complexi-
tat, encara que l'acceptacié d’aquesta complexitat i, en conseqiiéncia,
I'acceptaci6é de l'esfor¢ requerit, sera més o menys facil depenent del
benefici obtingut i de les necessitats que seran cobertes.

Tanmateix, també hi ha productes complexos, dificils d'usar que exigeixen
anys de dedicacio i no per aix0 sén poc utils. L'aprenentatge que demanen, el
temps de dedicaci6 o el nombre de tasques necessaries per a obtenir un resultat
pot ser que sigui elevat perd potser sigui 'anica i millor manera d’aconseguir

un objectiu.

Reflexionem una mica sobre el concepte de complexitat per entendre i contex-
tualitzar adequadament la usabilitat.

2.1. Contextualitzant des de la complexitat dels sistemes

La complexitat es converteix en un dels conceptes que irremeiablement hem
d’abordar quan parlem d’usabilitat. La rad és que construim sistemes que
mostren un conjunt d’elements interrelacionats i interdependents capacos
d’adoptar formes i funcions molt variades.

En conseqiieéncia, la construcci6 de sistemes complexos pot derivar amb molta
lleugeresa en la construccié de sistemes complicats, confusos, ja que les rela-
cions que establim pot ser que no siguin comprensibles per als nostres usuaris
(Norman, 2011).
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Des d’una perspectiva sistémica (Bertalanffy, 1987), aixo implica que el tot és
molt més que les parts i que la integraci6 sinergica de les parts ajuda a percebre
i comprendre el conjunt. Si ens fixem, no ens referim dnicament a una qualitat
del sistema. També parlem de les persones que fan Gs d’aquest sistema i de la
manera que tenim com a éssers humans de percebre la realitat.

Pero tots nosaltres tenim la idea sorprenent que la manera com veiem
el mon reflecteix el moén en el seu objectiu ser aixi. I no ens adonem
que som nosaltres els que atribuim una significacié a aquest mén (Watz-
lawick, 1995, pag. S5).

Per aquesta rad, com a dissenyadors o com a desenvolupadors, se’ns exigeix
que valorem l’existéncia d’'un observador-participant i la seva relacié amb el

sistema per a arribar a acords i convencions que en facilitin I’entesa.

Quan la funcié de cada element i les seves relacions amb la resta siguin per-
ceptibles d'una manera immediata i inequivocament per a l'usuari, i quan ha-
gim prescindit de qualsevol element sense funcié ni cap relacio, llavors hau-
rem reduit la complexitat del producte o sistema interactiu al seu nivell op-
tim, a una complexitat necessaria, funcional, irreductible. El cas contrari seria
una complexitat artificial, producte de 'ornamentacio innecessaria, de I'excés
d’opcions i continguts irrellevants, i en que la relacié entre elements es carac-

teritza per la seva ambigiiitat.
2.1.1. La paradoxa de Bricklin o el cas Shiva

Tothom que ha mantingut una relacié propera amb els ordinadors ha utilitzat

alguna vegada un full de calcul o, almenys, sap en que consisteix.

Aquesta eina, basada en la tabulacié de dades a partir d'una divisi6 cartesia-
na d’una pagina en files i columnes i 1'Gs de la unitat minima d’informaci6
anomenada cel-la, s’ha anat popularitzant amb els anys i la seva evoluci6 ha
permes que s’hagi convertit en un programari avancat per a calculs estadistics
complexos.

Bob Frankston i Dan Bricklin, dos estudiants programadors de la Universitat
de Harvard, van crear el 1978 VisiCalc: el primer programa modern de mani-
pulacié de dades a partir de fulls de calcul.

Fins llavors, els programes que hi havia al mercat eren costosos, pesaven molt

i només funcionaven a les computadores centrals® de les grans companyies.

VisiCalc superava totes aquestes limitacions, ja que possibilitava que qualsevol
usuari pogués instal-lar el programa al seu ordinador de casa. Aix0 va repre-

sentar una revolucio no solament per a analistes, economistes o financers, que

©Fn anglés, mainframes.
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van reduir els seus temps de dedicacio, sin6 també per a la industria tecnolo-
gica i informatica, que es va veure en la necessitat d’augmentar la produccio
i adaptacio de les maquines a usuaris finals que utilitzaven aquest tipus de

programari.

Figura 3. Imatge de la pantalla de VisiCalc

A VISICALC ™ screen:

Entry Type: V far value, L Recalculation Order Memary Indicator

for label, | - tor repeating Ind icator It R, across How many K memory

label | rows, if G, down columns available. It flashing M,
Current Entry's coordinates | out of room

Direction Indicator: It |
arraws keys will move
Explicit Format indication curser upi\nd down f -
arow keys will move
cursor left and right.

Entry Contents

Entry Contents Line

Prompt Line =

Edit Line: flashing block
means awaiting inpul

Row and Column labels

18
Dollars and Cents Format 11
(F$) 1z 1
12
14 12
15 19
16 19
Label Entry 17 1 9
18 19
12 19
198
//
/ Right Justifiea Format Graph Farmat (/F")
Cursor Two windows when the FRI
screen is split
Integer Format (/F1) Value Entry

Font: extreta de la pagina web de Visicalc

La resta de la historia la coneixem més o menys tots, ja que qualsevol paquet

ofimatic’ que es prei inclou programari per a la creacié i maneig de fulls de
calcul. Fins i tot la seva connexi6é amb els processadors de text o la visualitzacio
de dades a partir de grafics es converteixen en opcions molt demanades pels

usuaris.

El 2007, i després de tota la revolucié en aquest génere de programes, curio-
sament Dan Bricklin va presentar Shiva, un programa creat per a la Newton
Centre Minyan, una comunitat religiosa jueva en queé participa d'una manera

activa.

Sense anim de convertir-se en una aplicacié de referencia, aquest programari
responia a una necessitat concreta d’aquesta comunitat, que consistia en la
creacié d’un conjunt d’esdeveniments perque els membres es poguessin regis-

trar per Internet.

Left Justifed Format
FLY

General Format (IFG)

Aepeating Label {1—)

DEn angles, suite.

El programa Shiva

El programa Shiva esta dispo-
nible com a codi obert (GPL)
en 'adreca web seglient:

e Shiva Product Home Page



http://www.tcapp.com/pub/VisiCalc/
http://www.softwaregarden.com/products/shiva/index.html
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Figura 4. Imatge del programa Shiva, creat per Dan Bricklin

Shiva Signup Program

Amoni Family Shiva

This is the shiva for Yossi Amoni, father of our member Ploni ben Amoni. It will be held at the
Poloni house, 330 Homer Street, Newton Centre, MA (Map). Please note: You need to enter
through the door on the side by the driveway.

For any questions, please contact Elana (617-555-0613).

Select the events you plan to attend below, enter your name and party
size in the space below them, and then press the "Save” button below:

Events
Description / Attendees Counts
Moo BMo 7:30 PM Evening Minyan Monday March 12th 7 (JAttending
Asron Amram, Barak Abinoam, Caled Yefuneh, Ell Cohen, Joshus Nun, Simon and
Ben [saacs
Toe AM - 7:00 AM Mormning Minyan Tuesday March 13th 3 [ Attending
Barak Adnocam, David King, Noah Ascstein
Tee ™™ 5:20 PM Mincha/Ma'ariv Minyan Tuesday March 13th S [ 1Attending
Asher, Gad, Levi, and Benjamin Jocobs, Reuven Jacobs
Wed AM . 7:00 AM Morning Minyan Wednesday March 14th 2 [ JAttending
David King, Noah Arcstein
Wed P 5:20 PM Mincha/Ma'ariv Minyan Wednesday March 14th 1 [ JAttending
SN NCots
Thu 2% 6:45 AM Morning Minyan Thursday March 15th 2 [ JAttending
Dan Brickdin, U Coben
Thu ¥ 5:20 PM Mincha/Ma‘ariv Minyan Thursday March 15th 0 [JAttending
Fri AM 7:00 AM Morning Minyan Friday March 15th 1 [ 1Attending
Dan Brickdin
WP MaIf hour after Shabbat ends Saturday March 16th 0 [ 1Attending
S AM - 8:30 AM Moming Minyan Sunday March 17th 0 [ Attending
Attendee to Add:
Name:
Number of People: ®1 02 O3 04 OSs

Make sure you have selected the events you are
planning to attend before saving!

 Save | [ Cancel ' [ Done

Font: Softwaregarden

Segons paraules de Bricklin, el programa no requereix bases de dades ni
instal-lacions, tan sols integra un sol arxiu que es col-loca i s’executa al ser-
vidor. La idea és senzilla i el seu manteniment el pot dur a terme qualsevol

usuari d'una manera rapida i intuitiva.

El creador d’un dels programes de tractament de dades més revolucio-
naries de la historia es va adonar que no hi havia res senzill, Gtil, intu-
itiu i facil de manejar per a una activitat especifica d'un grup d’usuaris
concrets en un context determinat, i per aquesta ra6 el va haver de crear.

El nou programa del senyor Bricklin no té una interficie meravellosa i possible-
ment no arribara a utilitzar AJAX o Flash per a generar processos d’'interaccio
fantastics. Es més, si apreciem la imatge d’exemple del programa veurem que


http://www.softwaregarden.com/products/shiva/shivasample1.html
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I’eina no és gens sofisticada i manca d’atractiu. Pero satisfa una necessitat es-
pecifica, amb el minim esfor¢ per a gestors, administradors i usuaris, i no busca
fer més del que realment hauria de fer.

Estil, usable i, d’acord amb les paraules del mateix creador, ha estat acceptada
pels seus usuaris en generar beneficis immediats a la comunitat.

Com pot ser que ’'home que va treballar durant anys amb fulls de calcul hagi
d’inventar un programari nou perque no hi ha res al mercat que satisfaci les
necessitats d'un petit grup d’usuaris? Eren tan complexes les aplicacions exis-

tents que en calia crear una de més simple?
2.1.2. El terminal Bloomberg

El cas que ens ocupa ara planteja una situacié una mica diferent de 1’anterior
pero aborda igualment la idea de complexitat.

Es tracta del terminal ofert per la companyia nord-americana Bloomberg. El
seu sistema permet que els usuaris accedeixin al servei Bloomberg Professional
a partir d’'una interficie amb un disseny complex que proporciona informacio

financera especialitzada en temps real.

Novament parlem d’un servei ofert a un grup especific d’usuaris amb un perfil
molt concret. L'Gs d’aquesta interficie requereix un procés d’aprenentatge que
va més enlla de coneixements avancgats sobre finances. Tant és aixi, que integra
un teclat especial per a facilitar la interaccié amb el sistema.

Figura 5. Pantalles del terminal Bloomberg

Font: Flickr

Podriem dir que la interficie del terminal de Bloomberg és tremendament com-

plicada, avorrida i antiga.

Vegeu també

La quiesti6 de I'acceptabilitat
es tracta en el subapartat 2.2.2
d’aquest modul didactic.

Lectura complementaria

Podeu trobar més informaci6
sobre el terminal Bloomberg
en l'entrada Bloomberg Termi-
nal de la Viquipeédia


http://www.flickr.com/
http://en.wikipedia.org/wiki/Bloomberg_Terminal
http://en.wikipedia.org/wiki/Bloomberg_Terminal
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Perd estem parlant d’una aplicacié basada en la productivitat que ha de ser
eficient per a satisfer usuaris experts i, pel que sembla, aquesta part la cobreix
correctament.

La dificultat i complexitat d'un producte interactiu s’ha d’ajustar a la
dificultat del treball que cal fer amb aquest producte.

El 2007 tres grans firmes, convocades per una revista de referencia, van parti- Les tres grans firmes del

cipar en el redisseny de la interficie. Les seves propostes modificaven no sola- redisseny

ment la interficie siné també els processos d’interaccio i la funcionalitat del Les tres grans firmes que van

terminal. Van imaginar nous dissenys que incloien des de comandaments de redissenyar la interficie del ter-
minal de Bloomberg van ser:

control remot fins a un joc de golf integrat en la interficie. IDEO, Thehappycorp i Ziba.

Fins a la data no ha estat acceptada cap, ni tan sols comentada, pel fundador
de la companyia, Michael Bloomberg. Aquestes son algunes de les raons que
es podrien donar:

e Lasimplificaci6 de la interficie no seria acceptada per la majoria dels usu-
aris experts. Els agrada sentir el control exclusiu d’aquesta interficie de ne-

gocis sota una complexitat aparent.

e [El lideratge de Bloomberg, I'exclusivitat del contingut que lliura i el reco-

neixement immediat del seu terminal i de la seva interficie.

e Per a una persona qualsevol la interficie pot resultar complicada. Per als

usuaris habituals tot és logica, ordre i racionalitat.

e FE12004 va ser considerat com un dels productes més ben dissenyats. Quina

Lectura complementaria

rad hi ha per a canviar, si continua satisfent les necessitats de les persones
“The Best Product Designs Of
The Year” [en linia]. Bloom-
berg Businessweek.

que l'utilitzen?

e La complexitat s’ha convertit en una qiiestié6 de principi que no pot ser
rebutjada perque facilita i alleugereix la feina de la persona per a qui va
ser dissenyada la interficie.

¢ Esconfirma la tendéncia de moltes empreses de refor¢ar una falsa comple-
xitat en cada versio, fent que l'usuari continui depenent del producte o

servei i a més s’enorgulleixi d'utilitzar-lo.

La conclusié més important que traiem d’aquest producte i que entronca amb
la linia de la complexitat és que la simplicitat no sempre és entesa com a ins-

trument de venda.


http://www.ideo.com/
http://thehappycorp.com/
http://www.ziba.com/
http://www.businessweek.com/magazine/content/04_27/b3890601.htm
http://www.businessweek.com/magazine/content/04_27/b3890601.htm
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Figura 6. Redisseny del terminal Bloomberg proposat per
Thehappycorp

Font: baekdal.com

Com diu Maeda (2006):

“Imaginem un moén en que les companyies de programari haguessin simplificat els seus
programa equipant-los cada any amb un 10% menys de caracteristiques a un import un
10% superior a causa del cost de la simplificaci6. Per al consumidor, obtenir menys i
pagar més sembla contradir els principis raonables de I’economia.”

Hi ha, per tant, un desig apreciable per a construir interficies complexes,
pero aixo no implica que hagim de construir interficies complicades.

La naturalesa és complexa, som complexos i ens agrada la complexitat. En
consequiéencia, hem de saber que és desitjable, predictible i inevitablement
complex i aprendre’n la logica subjacent per a fer-ne alguna cosa intel-ligible.

Les aplicacions que utilitzem tots els dies son un exemple d’aquesta complexi-
tat incessant. Contenen opcions, eines o funcions que possiblement no utilit-
zarem mai, per0 que tanmateix van ser incorporades. Els fabricants, creadors,
dissenyadors... van creure que si no les integraven quedarien excloses moltes
persones que demanarien aquestes opcions. No deixa de ser una tendencia:
“Intentem donar tot a tothom i després que siguin ells qui triin”.

Perod la logica del “menys és més” no funciona aixi. Es important oferir “el
minim coma denominador”, allo que tothom necessita, allo que satisfa la de-

manda dels usuaris. Aquesta és la base sobre la qual se sosté tot el producte.

En l'actualitat, el concepte de simplicitat aplicada als productes i sistemes in-
teractius ha cobrat certa vigéncia i s’esta valorant, cada vegada més, com un
valor afegit. Aixo és a causa que, nombroses vegades, el cicle de vida dels pro-
ductes tecnologics representa que a cada nova versio cal afegir caracteristiques

obligatoriament noves i funcionalitats segons els imperatius del marqueting

Donald A. Norman

Donald Norman defensa aquest argument clau
en el seu llibre Living with complexity.


http://www.baekdal.com/
http://www.jnd.org/books.html#608
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i la logica del mercat. El popular terme angles feature creeping recull aquest
esperit d’afegir caracteristiques als productes tecnologics, i omplir-los-en, pel
simple fet d’afegir-les. Els usuaris demanen solucions simples i senzilles per a
solucionar els seus problemes.

2.1.3. Utilitat, usabilitat i acceptabilitat

Amb els exemples vistos fins a aquest punt i valorant la importancia de la
complexitat en el disseny de productes interactius, és important destacar una
altra relaci6 de conceptes que potser ens ajudaran a comprendre encara més
la usabilitat en conjunt.

Parlem de la mateixa relaci6é que estableix Nielsen (1993) per a definir els atri- ~ ®n angles, acceptability.

buts d’un sistema posant un eémfasi especial en la facilitat d"as pero també en

l'acceptabilitat® sota dos parametres importants:
1) Acceptabilitat practica: quant sera usat el producte al mon real.

2) Acceptabilitat social: quin grau de compatibilitat hi haura amb la motiva-

cio, els valors, I’entorn, la cultura...

Figura 7. Model d'atributs del sistema d’acceptabilitat

Acceptabilitat
social

Utilitat

Acceptabilitat

del sistema Utilitaritat

Facil d’aprendre

Usabilitat Eficient en usar-lo

Facil de recordar

Acceptabilitat Cost

practica Pocs errors

Compatibilitat
Subjectivament satisfactori
Fiabilitat

Etc.

Font: Nielsen, 1993

En fer aquesta separacio, Nielsen estableix que la usabilitat és una dimensi6 de
I'acceptabilitat practica. Aquesta visi6 ha estat criticada alguna vegada (Tricot,
2007), no solament per aquesta reduccié i dependéncia drastica d'uns concep-
tes sobre els altres, sind per fer de la utilitat una dimensio infrautilitzada de
I’acceptabilitat practica.
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Tot i aixi, s’entén que la relaci6 entre utilitat i usabilitat ens obliga a pensar en
el proposit del sistema o producte per a, després, adaptar-ne la funcionalitat
il'as a les necessitats de les persones a qui ens dirigim. Pero encara continua
quedant una pregunta sense resoldre, que és si les persones han d’utilitzar
I'eina o no.

Aqui entra en joc l'acceptaci6é entesa com la valoraci6 i 'actitud de 1'usuari
davant el producte (Dillon i Morris, 1996), determinada en part per:

e la utilitat percebuda: el grau en el qual un usuari creu que 1'Gs del sistema

millorara el seu rendiment.

¢ la usabilitat percebuda: el grau en queé l'usuari creu que usar el sistema
estara lliure d’esforc.

Seguint '’esquema de Jordan (2000), aqui tenim una visi6 aproximada de com
es relacionarien tots aquests conceptes.

Figura 8. Adaptacié de I'esquema de Jordan (2000)

Percepcid

Plaer

Percepcid

Usabilitat Acceptabilitat

Percepcid

Utilitat

Encara que no hi hagi teories o models predictius que ens ajudin a assegurar
I’acceptacio (practica i social) del nostre producte, si que hi ha un coneixement
emergent de variables tant tecnologiques com en 'ambit d’usuari que afecten

I"acceptabilitat.

Rogers (19995) va estudiar algunes d’aquestes variables ideades especialment
per a aconseguir la difusi6 i 'éxit d’'una innovacié. Aixi és com quedarien si

les adaptem al disseny i a la construccié de productes i sistemes interactius:

e Avantatge relatiu percebut: grau en el qual un producte es percep millor
que el producte que pretén reemplacar o que altres productes de la com-
peténcia.

¢ Compatibilitat:coheréncia amb els valors existents, experiéncies passades
i necessitats dels usuaris potencials.

e Complexitat: grau en el qual un producte és percebut com a dificil
d’entendre i d'usar.
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e Experimentacio: grau en el qual un producte pot ser experimentat sense

limitacions.

e Observaci6: com més facil sigui per als individus observar els atributs d’un
producte i els resultats que permet assolir, més probabilitats tindra de ser
acceptat.

2.2. Perspectives en usabilitat

Es poden distingir cinc perspectives possibles de la usabilitat, tal com assenyala
Uldall-Espersen (2008), o cinc enfocaments a 1’hora d’avaluar la qualitat d'un
producte interactiu:

1) Usabilitat de I’objecte d’interaccid. Podem avaluar d’'una manera aillada
cada element d’interacci6 que s’integra al producte. Tanmateix, aixo no deixa
de ser una visi6 reduccionista que contradiu I'’enfocament sistémic que hem
plantejat anteriorment sobre la complexitat. Per aix0, Uldall-Espersen consi-
dera més adequat valorar cada objecte a partir del seu comportament, disseny

i funcionalitat en el context d’as especific.

2) Usabilitat de la tasca. Avaluariem l’acabament d'una tasca per part de
l'usuari. Estaria condicionada pels temps de realitzaci6, nombre d’errors co-
mesos o 'acabament correcte. El problema és que novament reflectim la va-
loraci6é d’un aspecte molt aillat del sistema.

3) Usabilitat del producte. En alguns casos s’opta per centrar tota 'atencio al
producte, els seus atributs ergonomics, estetics, etc., i deixar en un segon pla
la interacci6 o la superaci6 de tasques per part de l'usuari. D’aquesta manera,
s’entén que el producte en si mateix és el que satisfa els usuaris.

4) Usabilitat del context d’us. Esta relacionada amb 1’avaluaci6 de ’eficacia,
'eficiéncia i la satisfacci6 del context i la comprensi6 de les seves possibilitats
i limitacions. Els estudis de camp o les entrevistes contextuals ajuden a centrar
I'atenci6 sobre els aspectes fisics del mitja en el qual els productes i serveis

soOn usats.

5) Usabilitat de I’empresa. Certs productes o serveis poden ser millorats i Exemples d'usabilitat

avaluats per a aconseguir que una empresa assoleixi els seus objectius i arribi d’una empresa

a ser meés competitiva. Certs ordinadors han estat

dissenyats perque puguin ser
netejats comodament o, al-

Es interessant considerar aquestes perspectives de la usabilitat en conjunt per menys, perque es vegin sem-
, . . PR s pre nets i higiénics. Per a un
a, d’aquesta manera, obtenir una aproximacié meés completa de la usabilitat hospital, una clinica o un cen-

tre médic sén aspectes relle-
vants del producte i ajuden

productes i sistemes interactius. qule la institucid reforci els seus
valors.

i, en conseqiiéncia, una aproximacié més completa de 'experiencia d'as de
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2.3. Dimensions en usabilitat

Encara que vulguem definir la usabilitat sota uns atributs clars i quantificables
no estem revelant una concepcié més precisa de la seva naturalesa empirica,
dependent, relativa, i fins i tot etica (Hassan i Ortega, 2009). Per aixo, es valo-
ren aixi aquestes dimensions a 1’hora d’arribar a una definicié més completa:

1) Dimensi6 empirica. La usabilitat és un atribut de qualitat la definici6 for-
mal de la qual és resultat de I'enumeraci6 dels diferents components o varia-
bles a partir dels quals pot ser mesurada (facilitat d’aprenentatge, eficiéncia,
facilitat per a ser recordat, eficacia, satisfacci6). La naturalesa empirica de la
usabilitat ens permet anar modificant i adaptant els nostres projectes de dis-
seny centrat en 1'usuari a partir dels resultats d’aquestes metriques.

2) Dimensi6 dependent. La relaci6 entre utilitat i usabilitat és de mutua de-
pendencia. La rellevancia de la utilitat percebuda, €s a dir, del grau en el qual
un usuari creu que 1'as del sistema millorara el seu rendiment, representa una
connexio6 directa amb la usabilitat i, en conseqiiéncia, amb 1’acceptabilitat del

producte. La usabilitat no es pot considerar d'una manera aillada.

3) Dimensid relativa. Els productes interactius que dissenyem i construim
seran usables si satisfan les necessitats d’'una audiéncia especifica. Per aquesta
rad i per moltes altres que estan relacionades amb els objectius, el context d'as
o les tasques que es desenvolupin, la usabilitat no pot ser entesa com un valor

0 una qualitat universal.

4) Dimensio ética. L'objectiu d'un disseny usable és aconseguir que el produc-
te satisfaci les necessitats dels usuaris pero també que en millori la qualitat de
vida. Aix0 exigira estar en contacte amb aquests usuaris, adoptar una actitud
d’empatia o que visquin experiéncies en primera persona per a saber qué se
sent i experimenta en fer Gs del nostre producte. D’aquesta manera, els estem
protegint, assegurant un funcionament correcte i, sobretot, valorant i evitant
danys de diversa indole (culturals, politics, religiosos, etc.).

La usabilitat dels productes interactius i, per tant, la seva experiéncia d’as, es
veura afectada per aquestes quatre dimensions. Una aproximacié completa té
en compte necessariament els aspectes empirics, dependents, relatius i etics.
En un procés de disseny centrat en 1'usuari, la consideracié d’aquests aspec-
tes i especialment el mesurament sén clau perque, d'una manera iterativa, el
producte es millori en cada etapa per a finalment proporcionar una bona ex-

periencia d'ds.

Lectura complementaria

Y. Hassan; S. Ortega (2009).
Informe APEI de usabilidad
[en linia].



http://eprints.rclis.org/16415/
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3. Principis i objectius d’usabilitat

Quan marquem una serie d’objectius i principis d’usabilitat estem buscant que
el producte que construim s’adapti als estils de feina i funcionament de les
persones que l'utilitzaran.

Un error molt habitual és trobar-se amb productes i sistemes interactius disse-
nyats per i per a aquells que el van crear o subjectes a limitacions o exigencies
tecnologiques.

Quan parlem de disseny centrat en 'usuari (DCU’) plantejarem la necessitat @Dcu és la sigla de disseny centrat

en l'usuari.
que hi ha de fonamentar el disseny de qualsevol producte sobre uns objectius

clars que tinguin en compte, per davant de tot, I'usuari. I la millor manera
d’observar que aquesta necessitat no queda satisfeta en gaires casos és exami-
nar amb detall els problemes de visualitzaci6, funcionalitat, Gs i interaccio,
ja que son conseqiiencia clara de no considerar adequadament 1'usuari en el

disseny.

. , . - L
Quan els usuaris esperen que els elements d'una interficie funcionin de certa Convencions, principis i

manera és perque aquesta és la manera com han funcionat la majoria de les estandards de disseny

R AR s
vegades. Qualsevol altra cosa podra generar confusio i s’allunyara de les con- Tots els cotxes porten el volant

i la palanca de canvis al mateix
lloc i no hi ha hagut cap fabri-
marquen el rumb que hem de prendre en cada cas. cant que hagi decidit sortir-se
d’aquesta convencié. Tanma-
teix, aconsegueixen que tots
els cotxes siguin diferents i que
. . . . . , malgrat aquestes directrius la
Quan un producte segueix els estandards i convencions de disseny, té nostra eleccié a I'hora de com-
prar un vehicle es continui ba-
sant, en un percentatge molt
objectius sense que per aixo deixi de ser innovador i atractiu. alt, en el disseny.

vencions, dels principis i estandards de disseny que son els que, en bona part,

més possibilitats de dirigir I'atenci6 dels seus usuaris i assolir els seus

Quan parlem d’estandards, principis o convencions ens estem referint a acords in-
ternacionals, patrons o normes, que han estat consensuats, validats a partir de
proves empiriques o legitimats per un organisme d’estandarditzacié. Aquests
ens ajuden a donar una coherencia entre productes del mateix tipus i fer la
vida més facil a les persones.

També existeixen les guies d’estil que, com assenyala Marcos (2004, pag. 109),
tenen com a objectiu “produir grups de productes (paquets) amb el mateix as-
pecte, de manera que els usuaris puguin utilitzar un programa o un altre sense
dificultats de maneig”. Aborden el significat, el comportament i la possible
aparenca d'una interficie i, encara que moltes vegades resulten complexes i ex-
cessivament detallistes, tenen una utilitat real, especialment en la presa de de-
cisions. Si es fan correctament i si es convida al seu Gis amb un disseny agrada-

ble, intuitiu, actualitzat i molt visual (sense caure en ’extrem de 1’abstraccio),



CC-BY-SA * PID_00176604 30 Introduccié a la usabilitat i la seva avaluacié

es pot convertir en una documentacié de gran valor per a la normalitzacio, o
el que és el mateix, per a l’aplicacié de normes que millori la qualitat i aporti
significat i coheréncia als productes interactius.

Figura 9. Elements de disseny estandard en productes electronics i digitals

Ja hem fet referencia als estandards i hem vist com la seva revisié i actualitza- Vegeu també

ci6 constant permeten respondre lentament perd progressivament als avencos
Es fa referéncia als estandards
en el subapartat 1.3 d’aquest

dards sén recomanacions i el seu compliment no sempre es pot arribar a asse- modul didactic.

tecnologics i a la mateixa evolucié del mercat. Hem assenyalat que els estan-

gurar, ja que estan subjectes a nombrosos canvis i imprevistos que es poden
produir mentre treballem en el disseny i desenvolupament d'un producte o

sistema interactiu. En aquest sentit, podem afirmar:

Les especificacions no es poden convertir en una finalitat en si mateixes
ni en objectius d'usabilitat.

Recordant el famos principi de Pareto els nostres esforcos haurien d’estar di-
rigits a assolir el 20% dels objectius que produeixen el 80% dels resultats de
qualitat esperats. En altres paraules, és possible assolir la major part del que

volem invertint una quantitat relativament inferior de 1'esfor¢ previst.

Aquest tipus de proporcionalitat es troba en molts ambits; per aquesta rad, va
néixer la regla 80/20, segons la qual el 20% de qualsevol cosa produiria el 80%
dels efectes, mentre que el 80% restant només compta per al 20% dels efectes.

Perd vegem ara com treballem amb els objectius i principis.

Es poden argumentar diverses raons per a fer as dels principis d’usabilitat,

Lectura complementaria

generant aixi elements de disseny estandard (Nielsen i Loranger):
J. Nielsen; H. Loranger
(2006). Usabilidad. Prioridad

e Sabem quins elements esperar. en el disefio web (pag. 66). Ma-
drid: Anaya Multimedia.

e Sabem quin és el seu aspecte en la interficie.
e Sabem on trobar-los al lloc i a la pagina.

e Sabem com hem de fer funcionar cada un d’ells per aconseguir el nostre
objectiu.


http://es.wikipedia.org/wiki/Principio_de_Pareto
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¢ No necessitem considerar el significat d’elements de disseny desconeguts.

e No perdem elements importants perqué ignorem un disseny que no és
estandard.

¢ No ens emportem sorpreses desagradables quan alguna cosa no funciona

com esperavem.

3.1. Objectius de la usabilitat

Si recordem l'explicacio sobre usabilitat oferta per la ISO 9241-11, observarem
com es parla de metes especificades en contextos d'ts especifics i per a usuaris
concrets.

Aquest grau d’especificitat no és casual i esta emfatitzant en la idea que la
usabilitat no és intrinseca al producte sin6 que esta en relacié directa amb

aquest context, objectius i usuaris (dimensio relativa).

Necessitem, per tant, i entre altres coses, marcar uns objectius quantificables
que ens ajudin a saber en tot moment si el nostre lloc és facil d'usar per als

usuaris en qui hem pensat. Mesurar els objectius és clau (dimensi6é empirica).

Ara bé, encara que els objectius d'usabilitat son normalment expressats com a
criteris que permeten anar millorant les diferents versions del nostre producte
durant la seva evoluci6, per a I’assoliment d’aquests objectius no sols hem de
disposar de la facilitat d'ts com a anic requisit de desenvolupament.

Altres criteris poden ser definits per 1’experiencia de 1'usuari o pel funciona-
ment del producte que construim. Per exemple, quan Norman parla en el seu
llibre El disefio emocional de la famosa espremedora (vegeu la figura 10) i remet
a 'escrit de Khaslavsky i Shedroff recull frases del tipus segiient:

e Vamés enlla de les necessitats i expectatives Obvies.
e DParla tant de la persona que la té com de qui la va dissenyar.
e Promet fer extraordinaria una accié ordinaria i promet, a més, elevar la

condicio de qui la té a un nivell més alt de refinament pel fet d’haver-ne
reconegut les qualitats.

Lectures

complementaries

D. Norman (2005). El disefio
emocional. Barcelona: Paid6s.

J. Khaslavsky; N. Shedroff

(1999). Understanding the Se-
ductive Experience. Communi-
cations of the ACM (ntm 42,

vol. 5, pag. 45-49).
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Figura 10. Espremedora descrita per D. Norman en el seu llibre
El disefio emocional

Aquests son exemples del que podriem aconseguir si treballem en el disseny
d'una bona experiéncia d'usuari. Perd deixarem aquests aspectes per a la sec-
ci6 seglient i centrarem la nostra atenci6 en altres objectius quantificables i
mesurables d’'usabilitat.

Quan treballem en el disseny i desenvolupament d'un producte o sistema es-
pecific hem de treballar amb objectius clars i concisos, sense simplificar-los en
excés perque es puguin convertir en objectius reals.

Establiment d’objectius clars i concisos

Facilitar a 'usuari I’accés a un sistema o satisfer-ne les necessitats en tan poc temps com
sigui possible s6n factors que optimitzen i milloren la productivitat de les nostres accions
i decisions. Pero encara cal especificar més.

Basant-nos en els conceptes que treballem en definir la usabilitat podem anar marcant
objectius que ajudin a millorar el nostre producte. A més, ens hem de formular diverses
preguntes a I’equip de treball:

e El public objectiu (target) amb qué treballarem és clar?

* Quin procés, métode o técnica utilitzarem per a mesurar ’objectiu?

e Disposarem de recursos materials i humans per a mesurar-lo?

e Tot I’equip de treball esta d’acord a mesurar aquest objectiu?

e L'objectiu s’adequa al projecte en el seu conjunt i facilita ’obtenci6é de resultats re-
llevants?

Vegeu també

Recordeu els conceptes facilitat
d’aprenentatge, eficiéncia, facili-
tat per recordar, errors i satisfac-
cié que s’expliquen en el suba-
partat 1.2 d’aquest modul di-
dactic.
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3.2. Principis de la usabilitat

Un principi seria una solucié possible a un problema de disseny que ajuda a
definir com s’ha de mostrar i comportar un sistema, millorant elements de
la interficie. Aixi aconseguim que es proporcioni als usuaris el necessari per a
interactuar amb exit i que es presenti la informacié de manera que se’n faciliti
I'entesa.

Parlem de solucio possible perque correspon al dissenyador aplicar cada principi
al context de disseny en el qual treballa.

Quan parlem de principis del disseny d’interficies d’usuari s’ha generalitzat la
utilitzacié del concepte heuristic per a referir-se a directrius que estableixen
requisits que ha de complir el disseny a fi de facilitar-ne la comprensio6 i 1'as

a 'usuari final.

La utilitzacié d’aquest concepte es va generalitzar en les decades de 1950-1960,
en el camp de I'arquitectura d’informacié, encara que no s’interpretava de la
mateixa manera, ja que la seva definicié de diccionari (indagar, descobrir) no

s’ajustava a l'explicacié que oferia cada autor.

El terme com a tal es va comencar a introduir en altres disciplines encara que,
des del punt de vista de la usabilitat, la definicié que va oferir Pearl el 1984
possiblement s’apropi a la que avui en dia manegem. Es la que enunciem a
continuacio.

Els heuristics son criteris, metodes o principis que ens ajuden a decidir,
entre diverses accions, quin promet ser el més efica¢ per a aconseguir
algun objectiu. Representen un compromis entre dues exigencies: la ne-
cessitat de marcar criteris simples i, alhora, el desig de discriminar cor-
rectament entre opcions bones i dolentes (Pearl, 1984, pag. 31).

La creacio6 i presentaci6 de principis del disseny convertits en directrius i reco-
manacions per a una millora de la usabilitat d’'un producte interactiu no és

un tema recent.

Diversos autors (Norman, 1983; Heckel, 1984; Mayhew, 1992; Nielsen, 1993;
Preece, Rogers i Sharp, 2002; Schneiderman, 2005) han proposat en diversos
moments, i amb la intencié de donar un enfocament universal, guies i llistes
de principis que ofereixen recomanacions des de diferents perspectives del

disseny d’experiéncies d’usuari (interficie, interacci6, context, tasques...).

Lectura recomanada

Sobre la definici6é de diccio-
nari del concepte heuristic, es
pot consultar 1'obra segiient:
M. H. J. Romanycia; F. J.
Pelletier (1985). “What is a
heuristic?”. Computational In-
telligence (num. 1, pag. 47-58)
[en linia].



http://www.sfu.ca/~jeffpell/papers/RomanyciaPelletierHeuristics85.pdf
http://www.sfu.ca/~jeffpell/papers/RomanyciaPelletierHeuristics85.pdf
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Entre les regles d’or per al disseny d’interficies tenim els vuit principis marcats
per Schneiderman (2005). Per la seva banda, Nielsen (1994 a), va proposar deu
heuristics entesos com a guia per al disseny i avaluacio de la usabilitat, encara
que sempre necessitaran, com hem dit al comencament, ser traduits a una
serie d'ftems relacionats amb una interficie concreta.

Aquests axiomes segueixen un enfocament de disseny centrat en l'usuari i
dirigits a satisfer les necessitats dels usuaris. Igualment, en tots ells predominen
conceptes fonamentals que han romas durant anys i que han estat adaptats
i interpretats en cada moment. D’ells hem aprés a treballar diverses formes
de mesurament, analisi i avaluaci6 de la qualitat que han derivat en coneguts
metodes i tecniques d’investigacio.

Per a assolir productes interactius usables, és necessari 1's d’heuristics, pero
no n’hi ha prou amb aixo. Els heuristics o criteris d'usabilitat constitueixen
un punt de partida important, pero per a mesurar la usabilitat son necessaries
altres eines que incloguin els aspectes clau de la usabilitat que hem comentat:

objectius, context i, potser el més important, els usuaris.

Amb aix0 aclarim que l'aplicaci6 d’heuristics no és 1'dnica mesura que ens
ajuda a saber si el nostre lloc o producte és usable. Altres metodes, técniques
o estrategies ajuden a obtenir resultats quantitatius i qualitatius que poden

complementar la informaci6 obtinguda amb una analisi heuristica.

A continuacid, repassem alguns principis clau de la usabilitat.

3.2.1. Coheréncia

Per a evitar confusions i complicacions, un producte interactiu ha de ser co-
herent des del punt de vista grafic i interactiu, d'una seccié a una altra, fins
i tot quan el nombre de seccions o arees és elevat. Cada pantalla hauria de
compartir la disposici6 basica, temes grafics, convencions, principis i jerarqui-

es d’organitzacio.

Aix0 significa que els usuaris no haurien d’haver de recordar queé signifiquen
els elements de qué disposem en cada moment. Aix0 comporta 1'as dels ma-
teixos botons o icones interactives, la mateixa terminologia, 1a mateixa orga-
nitzaci6. D’aquesta manera, reduim la carrega cognitiva.

3.2.2. Interaccio

La interacci6 hauria de ser predicible, visible i reversible.

Lectura complementaria

Sobre els vuit principis mar-
cats per Schneiderman, po-
deu consultar 1'obra segiient:

B. Schneiderman (2005).
Designing the user interface.
Strategies for effective human
computer interaction. Boston:
Pearson Addison Wesley.
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Quan un usuari fa clic en un boto6, alguna cosa a la pantalla hauria de canviar
perque l'usuari sapiga que el sistema ha registrat la seva accié. També sera
convenient oferir una vista prévia dels resultats d'una accié. Qualsevol retard
es tradueix en una falta de confianca i credibilitat en el sistema.

Els usuaris se senten més comodes amb interficies en les quals les seves acci-
ons no causen conseqiiencies irreversibles. Han de ser capacos de confiar en
I'exploraci6 i saber que poden intentar una accid, veure’n el resultat i desfer
'accif si el resultat no els complau.

3.2.3. Informacid, comunicacio i retroalimentacio

Dissenyar per a promoure multiples canals de comunicaci6é entre 1'empresa,
organitzacio, institucio... i 'usuari, i establir aixi la confianca i credibilitat ne-
cessaries. Coneixer els nostres usuaris és essencial quan es tracta d’ajudar en
un procés, perod tambeé ells necessiten saber del producte i de qui el va crear
(qui ho ha fet, com hi podem contactar, etc.).

No els podem fer endevinar o imaginar com sera un disseny. Hem de pensar
en una estructura adequada i deixar que ells només pensin en el missatge que

els pretenem transmetre.

Els hem d’ajudar a trobar la informaci6 rapidament i facilment. Usar enllacos

de text, titols i oferir instruccions senzilles i clares.

Els usuaris, per la seva banda, volen saber quant temps trigaran a fer alguna
cosa, quines soén les accions que poden dur a terme i a quin pas es troben en

cada moment. En aquest sentit, la retroalimentaci6'® és un element clau.
3.2.4. Control

L'usuari ha de ser capa¢ de prendre la iniciativa d’emprendre nombroses acci-
ons, fins i tot necessita en molts casos adaptar la vista o la interaccié amb el
producte a les seves preferéncies personals.

Permetre a un usuari personalitzar un producte per als seus interessos i neces-
sitats pot fer que se senti comode i la interficie li resulti familiar, la qual cosa
ens porta a una productivitat i satisfaccié de l'usuari més grans.

Permetre als usuaris decidir com es presentara la informacié o els elements
a cada pantalla, fins i tot aquells que estan ocults, pot estalviar temps i pro-
blemes en accedir a les funcions usades sovint. Per exemple, la mida del text
en un lloc web és una preferéncia personal que hem de satisfer i que podrem

solucionar si separem presentacié de contingut.

(0gy angles, feedback.
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3.2.5. Opcions

Oferir als usuaris més d'una manera de trobar el que busquen. Deixar que triin
el metode d’interaccié més apropiat per a la seva situacio6 i després refermar-lo
amb altres técniques i processos. Per exemple, per a accedir a la informacio,
dins del mateix grup d’usuaris, alguns poden preferir enllacos de text; d’altres,
vincles grafics, i d’altres, poden utilitzar sempre el camp de recerca, mentre que
d’altres poden arribar-hi per I'index o mapa del lloc. Les interficies flexibles es
poden adaptar a una amplia gamma de capacitats d’usuari, capacitats fisiques,

interaccions i entorns d’us.
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4. ’avaluacio de la usabilitat i el disseny centrat en
l'usuari

Fins ara la definici6 d’usabilitat ha cobrat for¢a en la mesura que n’hem
identificat els atributs, les propietats o les dimensions i, sens dubte, el marc
d’actuacio.

Sabem que un bon disseny es caracteritza per ser comprensible, facil d'usar o
facil d’aprendre i tenir en compte la usabilitat ens ajuda a aconseguir aquests
aspectes. En conseqiiéncia, considerar la usabilitat significa, d'una banda, dis-
senyar tenint en compte els diferents aspectes analitzats fins ara i, de l'altra,
saber avaluar la usabilitat dels productes interactius.

L’avaluaci6 de la usabilitat és un aspecte clau en el disseny d’aquests produc-
tes i hi ha diferents metodes per a dur a terme aquesta tasca. A més, per
a obtenir-ne un bon disseny i assegurar-ne la pertinencia i 'eficacia en el
compliment de nombrosos requisits —sobretot els d'usuari-, no n’hi ha prou
d’assegurar-se que els dissenys s6n usables. Els productes també han de res-
pondre a les necessitats i als desitjos dels usuaris tenint en compte les seves

limitacions i els seus contextos d’us.

Necessitem coneixer i aplicar metodes, tecniques i procediments, que
assegurin la validesa empirica i 'adequacio del disseny a les necessitats,
els objectius i els interessos de 1'usuari a qui ens dirigim.

Aquest apartat ens ajudara a entendre 1’avaluacié d’usabilitat en el context
del disseny centrat en 1'usuari (DCU) i a integrar-ne el significat al conjunt de
practiques dirigides a oferir productes de qualitat.

4.1. Metriques en usabilitat

Una metrica és una manera de mesurar o avaluar un fenomen o producte
particular. Tot alld que mesurem presenta unes caracteristiques o uns atributs
que poden rebre un valor numeéric o nominal per a explicar-ne la validesa i
adequaci6 i/o conjecturar-hi.

En aquest sentit, les metriques constitueixen un element essencial de la usa-
bilitat, ja que ens permeten estudiar la validesa i adequaci6 dels productes in-
teractius i, d’aquesta manera, avaluar-ne la usabilitat.
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Les metriques, tal com s’utilitzen per a mesurar la usabilitat, poden ser directes
o indirectes, objectives o subjectives:

e Directa: per exemple, el pes final del conjunt d’imatges de la pagina d’inici
d’un lloc web (350 Kb).

¢ Indirecta: per exemple, el percentatge de persones que compren en una
botiga en linia (usuaris que hi han comprat / usuaris que han visitat la
pagina x 100).

e Obijectiva: valor obtingut que no implica la intervenci6 del seny huma.
Per exemple, el temps que triga un usuari a completar un procés de com-

pra.

¢ Subjectiva: valor que implica el seny huma. Per exemple, les puntuacions

en un qliestionari de satisfaccio.

Les metriques es produeixen en molts aspectes de la nostra vida, per exemple,
en saber la velocitat d'un cotxe, el pes d'una persona o en consultar la tem-
peratura que fa al carrer un dia assolellat. En totes elles obtenim valors que,
assumint la classificacioé anterior, ens serveixen per a extreure explicacions a

esdeveniments o fets molt variats.

En usabilitat ens trobem també amb meétriques i totes elles han de ser obser-
vables, quantificables i atendre a valors directes o indirectes, objectius o sub-

jectius que ens ajudin a comparar, inferir i extreure conclusions especifiques.

Les metriques en usabilitat ens revelen un conjunt d’elements, com assenyalen
Tullis i Albert (2008):

e Dades i informaci6 sobre 1’experiencia personal de I’ésser huma quan fa
Gs d’un producte.

¢ Informaci6 sobre la interaccié de l'usuari amb el producte (eficacia, efici-
encia, satisfaccio).

e Dadesiinformaci6 sobre les persones, els usuaris, els seus comportaments

iles seves actituds.

Novament hem d’aclarir que les metriques d’usabilitat no representen una
finalitat per si mateixes. Formen part d'un enfocament holistic, encara que la
seva aportacio ens ajudara a prendre decisions oportunes en moments clau i

allunyades d’intuicions o suposicions erronies.

D’altra banda, les persones som éssers enormement complexos, un fet que afe-
geix, inevitablement, un alt grau d’incertesa tant al disseny com a ’avaluaci6
de productes interactius. Per aquest motiu, les métriques d’usabilitat constitu-

eixen un instrument fonamental per a I’avaluaci6 de la usabilitat.

Lectura complementaria

Sobre els elements associats a
les métriques d’usabilitat, es
pot consultar 1'obra segiient:

T. Tullis; B. Albert (2008).
Measuring the user experience.
Elsevier: Morgan-Kaufmann.
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4.1.1. Metriques i retorn de la inversio

El retorn de la inversié (ROI'') és el benefici que obtenim quan inver-
tim en alguna cosa (una tecnologia o un producte interactiu, una infra-
estructura o una eina). Es un concepte economic i aplicable a qualsevol
ambit en que hi hagi una inversi6 i del qual s’esperi un benefici a canvi.

El retorn d’'inversi6 en usabilitat pot tenir la seva mesura quantificable, de tal
manera que podem saber quins son els beneficis derivats d’aplicar la usabilitat
en el desenvolupament d'un producte.

Les metriques ens permeten coneixer com pot afectar un petit canvi en una
interficie. D’aquesta manera, podem quantificar, per exemple, que aquest can-
vi pot reduir el nombre d’errors de 1'usuari un 25%, 30% o 40%, o bé reduir
el temps de dedicaci6 de 'usuari a I’hora de localitzar una informacié o aug-

mentar la satisfaccié de 'usuari.

Tanmateix, encara que seria un error infravalorar els resultats obtinguts a par-
tir de les metriques, també és convenient mesurar esfor¢os i saber en quin mo-

ment i per a queé hem d’usar els resultats recollits.

La inversio no s’ha d’entendre sempre en termes de beneficis. De vegades, el
retorn d’'inversi6 implica una reducci6 de costos de manteniment, una millora
en un servei o la deteccié de possibles errors futurs. En aquests casos també
podem inferir aquests resultats de metriques abans, durant o després del cicle
de desenvolupament.

4.2. Fases i meétodes de ’avaluacio de la usabilitat

L'avaluaci6 de la usabilitat adquireix un valor important en tot el procés de
disseny perqué ens permet mesurar la possible diferéncia entre “el que pensem
fer” i “el que cal fer” en les primeres etapes de desenvolupament. Posterior-
ment, en etapes d’'implementacio i verificaci6 la seva preseéncia determinara si
“el que hem fet” es correspon amb “el que haviem de fer”.

Aixi doncs, I’avaluacié pot ser formativa o sumativa:

e Avaluaci6 formativa: per a proporcionar informacié que pot ser usada
per a millorar el disseny.

e Avaluaci6 sumativa: per a fer una valoracié absoluta o comparativa i ava-

luar aixi si els objectius de l'usuari i del producte interactiu s’han assolit.

11 R .
MDpe I'anglés, return on invest-
ment.
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D’aquesta manera, 'avaluacié de la usabilitat s’integra al cicle de vida de
desenvolupament del producte interactiu, i és un aspecte clau en tot el pro-
cés. Per aix0 —i encara que, per limitacions de temps i/o pressupost, n’hagim
d’alleugerir la realitzacié—, sempre sera més util que la intuicié o una resposta
lliure de 1’equip del projecte. A més, la millor manera d’avaluar la usabilitat és
en un procés iteratiu que permeti arribar a satisfer els objectius marcats d'una
manera progressiva. Per exemple, en el cas dels prototips que construim, la
seva fidelitat i la quantitat d’iteracions poden variar depenent de diversos fac-

tors com, per exemple, les exigéncies en I'optimitzaci6 del disseny.

En qualsevol cas, 'important és adonar-se que tots aquests estudis inicials,
proves i prototips formen part d'un procés més ampli. Un procés valora la nos-
tra capacitat per a obtenir un producte amb queé els usuaris se sentin comodes
i que percebin que el seu Us els facilitara la consecucié amb éxit d'una tasca.

Per a avaluar la usabilitat utilitzem metodes especifics. Els metodes d’avaluacio
es poden classificar segons diversos criteris (implicacié de 'usuari, objectius,
escenaris, participants...).

Possibles elements de classificacio, tal com ens indiquen Wixon i Wilson
(1997:681), es podrien correspondre igualment amb alguns dels conceptes que

hem descrit en aquest modul:

e Avaluaci6 formativa enfront de sumativa. La primera és usada per a crear
un disseny i generar noves idees, mentre que la segona és ttil per a avaluar
dissenys que ja existeixen.

e Metodes de descobriment (comunament son qualitatius) enfront de me-
todes de decisi6 (habitualment sén quantitatius). Els primers ens ajuden a
descobrir com treballa 1'usuari, com es comporta, qué pensa o quins pro-
blemes té. Amb els metodes de decisi6 seleccionem entre diversos dissenys
o escollim elements que seran presents en la nostra interficie.

e Metodes formalitzats enfront de métodes informals. S’adapten a les neces-
sitats de cada situaci6é en funci6 del grau d’analisi téecnica o valoracié de
seny que es faci.

e Metodes d’avaluacié completa enfront de metodes d’avaluacié de compo-
nents. Els primers cobreixen tots els passos necessaris per a completar els
esforcos de disseny d’usabilitat. Els segons, per la seva banda, representen
nomeés una part d'un procés complet d'usabilitat.

e Metodes amb usuaris enfront de métodes sense usuaris. S6n metodes en
queé influeix la participaci6 i la implicacié de 'usuari i, basicament, en que
els usuaris participen directament, o bé s6n metodes d’avaluacié en que

els usuaris no participen directament i sén duts a terme per un expert.

Fidelitat d'un prototip

¢ Baixa fidelitat: |'aspecte
del prototip dista molt del
resultat final. Exemple: pro-
totip en paper.

e Alta fidelitat: I'aspecte
és proper al resultat final.
Exemple: interficie web
desenvolupada en html.
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Aquesta ultima classificacié és, probablement, la més comuna a la practica
dels professionals de la usabilitat i el disseny centrat en 1'usuari. El meétode
d’avaluacié de la usabilitat amb usuaris per excel-lencia és el test d’usuaris.
Amb relacié als meétodes sense usuaris, ’avaluacié heuristica és la més cone-
guda.

Tenir clars els objectius de I'avaluaci6, coneixer els diferents metodes i saber
quan i com s’han d’aplicar sén aspectes clau per a garantir una bona avaluaci6
de la usabilitat.

4.3. Disseny centrat en l'usuari

El disseny centrat en 1'usuari (DCU"?) pot ser definit com un enfocament de
disseny el procés del qual esta dirigit per informacié sobre les persones que
faran as d'un producte.

El disseny centrat en l'usuari (DCU) assumeix que tot el procés ha
d’estar orientat cap a les necessitats i cap als objectius de l'usuari i
aquests han d’estar involucrats des del comencament en el procés de
disseny.

Pretenem aconseguir que l'experiéncia d'as dels usuaris sigui satisfactoria i
aixo implica coneixer-ne bé el comportament i les reaccions davant dels dis-

senys que conceptualitzem i construim.

Aix0 no significa que 'usuari prengui el control del procés o que les seves
decisions siguin aplicades sense mediacio6. Si fos aixi estariem desatenent altres
informacions i especificacions rebudes d’altres parts implicades, les quals no
desapareixen en el DCU. L'usuari final preval sobre altres enfocaments pero
no els anul-la. El dissenyador continuara aportant informacio, la tecnologia
continuara determinant moltes de les nostres decisions i I’empresa o el client

continuaran marcant els seus requisits.

El disseny centrat en 1'usuari proposa involucrar 1'usuari final en cada etapa
del procés de disseny mitjancant metodes i técniques especifics. En cada etapa
es mesura i s’avalua I'’adequaci6 del disseny i, de manera iterativa es corregei-
xen els errors i s'incorporen les millores necessaries fins a arribar a obtenir un
producte que proporcioni una experiéncia positiva a l'usuari.

2pcués la sigla de disseny cen-
trat en l'usuari.

Definicio de la UPA

La definicié de disseny centrat
en l'usuari expressada aqui és
la que proposa la Usability Pro-
fessionals Association (UPA).



http://www.upassoc.org/
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L’enfocament dels usuaris

Imaginem per un moment que els usuaris diuen que estarien encantats d’entrar en una
botiga en linia on tots els productes es veiessin en 3D o amb vistes panoramiques de
360°. Aplicarem rapidament aquesta idea al nostre lloc? Es clar que seria fantastic dispo-
sar d’aquesta opcio, pero un enfocament tecnologicament avangat no garanteix l'exit
d’un producte i, possiblement, aquest requeriment no s’adeqiii als objectius del nostre
producte acabat.

L'actitud dels nostres usuaris es pot basar en alldo que els agradaria o que creuen que els
podria agradar. Perd aquesta informaci6 no és la que més ens interessa. Tant és aixi que
moltes vegades els productes mostren un alt grau de complexitat per cometre 1’error de
preguntar als usuaris que volen i donar-los el que demanen (Norman, 2000).

Amb aquest exemple i tenint en compte aquesta actitud, podem arribar a una primera
conclusio: als usuaris cal escoltar-los en la seva justa mesura.

Involucrar els usuaris en el procés de disseny significa tenir-ne en compte les
necessitats, preferéncies i limitacions; i aixd ho aconseguirem, com veurem

més endavant, seguint les etapes proposades i aplicant metodes en cada etapa.

Figura 11

Les opcions que El que es va El que el client
s'hi van instal-lar prometre al client realment
necessitava

Font: Adaptat de Flickr (foxtongue)

Utilitzar un enfocament de disseny centrat en l'usuari ens permet assegurar
la consecuci6 d’un producte amb la funcionalitat adequada per a usuaris con-
crets. I per aix0 ’exemple presentat s’ha centrat a aclarir el que significa escol-

tar aquest usuari concret.

La definicié que hem plantejat al comencament no parlava d’'un procés di-
rigit per les persones que faran s del producte. Es la informacié que apor-
ten aquestes persones i la seva activitat, el seu comportament o el context
en que s'ubiquen el que realment ens preocupa des d'un enfocament centrat
en l'usuari. Aixi, el DCU a més d’'una filosofia de disseny, és un procés o un
conjunt d’etapes que es fan d’'una manera iterativa. En cada etapa es propo-
sa un conjunt de metodes i téecniques que séon les que permeten involucrar
l'usuari, o dit d'una altra manera, en cada etapa utilitzem metodes que ens
permeten coneixer les necessitats de 1'usuari i avaluar si les solucions de dis-

seny s’adeqiien a aquestes necessitats.

Lectura recomanada

D. Norman (2000). El ordena-
dor invisible. Barcelona: Pai-
dos.
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4.4. Disseny centrat en l'usuari i la usabilitat

La usabilitat i, sobretot la seva avaluacio, és un concepte central i inherent
al DCU i, com ja hem assenyalat, és un atribut de qualitat del disseny. Per la
seva banda, el DCU com a filosofia o enfocament de treball i com a procés,
es converteix en la via per a assolir i millorar empiricament la usabilitat del
producte.

L'avaluaci6 de la usabilitat s’arriba a definir, com assenyalen Hilbert i Redmiles
(2000, pag. 388) com a l'acte de mesurar o identificar problemes que afecten
atributs d’usabilitat d'un sistema o dispositiu respecte a usuaris particulars,
exercint tasques particulars, en contextos particulars. Com veurem, la dimen-
sié empirica de la usabilitat constitueix un element fonamental del disseny
centrat en l'usuari, ja que ens proporciona metriques per a avaluar els dissenys

en cada etapa i, d’aquesta manera, millorar-los si és necessari.

El DCU ha sorgit com una disciplina separada de 1’enginyeria del programari
i la seva influencia ha estat decisiva en diversos ambits i professions en que
sempre va caler fer adaptacions tecnologiques a les caracteristiques de les per-
sones. L'arquitectura, el disseny industrial o militar s’han vist beneficiats per

desenvolupaments centrats en els éssers humans.

Abans que es produis aquest canvi en la manera de concebre el disseny, els
propietaris de programari buscaven incrementar la productivitat dels grans
programes informatics en les fases finals de desenvolupament, i aquest altim
el van entendre com un procés lineal.

Pero les necessitats de les persones com a usuaris han anat canviant cada ve-
gada més de pressa i les solucions tecniques que es proposaven no eren capa-
ces de satisfer tota aquesta demanda. Era necessari valorar amb més deteni-
ment aquesta circumstancia i incorporar instruments cognitius i un sistema
d’organitzaci6 dels processos i dels grups de treball més adaptat a les nostres
vides i capag de satisfer millor les nostres necessitats.

Es va comencar a valorar que si el sistema seria utilitzat per un huma aquest
passaria a ser el focus d’atencid i I’especificacié de les funcionalitats del sistema
s'implementarien d’acord amb les seves caracteristiques. L'objectiu comenca-
va a ser: construir productes que servissin a 1'usuari i que disposessin d’una

tecnologia adaptada a la tasca i al context.

Aixo exigia invertir els processos lineals cap a un nou cicle de disseny centrat
en processos iteratius que, comencant amb una definici6 més encertada del

producte, anessin cobrint etapes i posant a prova la seva adequaci6 i viabilitat.

Per a Norman (1983) i el seu equip de treball, aquest nou plantejament signi-

ficava:
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e No hi ha errors. Totes les operacions son iteracions cap a una meta.
e (Cada principi de disseny ha de ser interpretat en un context.

e Comencen els processos d’estandarditzaci6 a tots els nivells per a aconse-
guir més consisténcia en el conjunt.

e La recuperaci6 d’'informacié domina l'activitat aixi que necessitem una

organitzacioé coherent amb les estructures mentals dels nostres usuaris.

En aquesta nova perspectiva de disseny, la usabilitat es converteix en un con-
cepte clau. Aquesta és avaluada d’'una manera iterativa i incrementalment mi-
llorada, bé a partir de prototips utilitzats en situacions reals o simulades, o b¢,

si el producte ja existeix, observant com s'usa per a perfeccionar-lo encara més.

Quan tot aix0 ha estat satisfet arriba el moment de marcar les especificacions
de disseny que convertiran aquests prototips en el producte acabat. Pero ve-
gem amb més detall com serien aquestes etapes de disseny i desenvolupament.

4.5. El procés de DCU i V'avaluacio de la usabilitat

El DCU és un enfocament que ha estat aplicat infinitat de vegades al llarg de
la historia, pero no va ser fins a la déecada de 1980 quan el concepte es va

comencar a estendre.

Donald Norman va utilitzar el terme disseny de sistemes centrats en I'usuari
en el conjunt de conferéncies presentades pel seu equip en la primera CHI
Conference (1983) organitzada per 1’Association for Computing Machinery
(ACM), “Special Interest Group on Computer-Human Interaction” (SIGCHI)
a Boston (Massachusetts, EUA).

La publicaci6é de la norma ISO13407 va fer que el DCU fos considerat alguna
cosa més que una perspectiva o un enfocament filosofic en definir el concepte
en cinc etapes, algunes de les quals tenen, com hem dit, caracter iteratiu:

1) Planificaci6 del procés centrat en 'usuari: identificacié del proposit del
sistema interactiu, necessitats, requeriments i objectius dels seus usuaris po-

tencials.

2) Analisi del context d’as: la qualitat d’as del sistema dependra de la com-
prensio i la planificacié de les caracteristiques dels usuaris, les tasques i també
de l'entorn fisic i organitzatiu en el qual el sistema sera utilitzat.

3) Analisi de l'usuari i requisits de I’organitzacio: identificaci6 dels objectius

especifics de l'usuari i els requeriments que el producte haura de satisfer.

Lectura recomanada

Sobre la historia del disseny
centrat en 1'usuari, podeu
consultar I'obra segtient (dis-
ponible en Google Books):

H. Dreyfuss (2003). Desig-
ning for people. Nova York:
Allworth Press.

9En angles, user centered system
design.

CHI Conference

Terme anglés amb que es co-
neixen les conferéncies sobre
interaccié persona ordinador
(human computer interaction)
organitzades per I'ACM.



http://books.google.com
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4) Creaci6 de solucions de disseny: elaboraci6 de propostes de disseny mit-
jancant simulacions, prototips... fent s de tot el coneixement disponible.

5) Avaluacid de la usabilitat: tasca essencial que, juntament amb l’etapa an-
terior, es beneficien del disseny iteratiu per a assolir els objectius proposats.

Figura 12. Procés DCU descrit per la 1ISO13407

Identificar la
necessitat d'un disseny
centrat en la persona

Context especific d’Us

El sistema satisfa
els requisits
especificats

Avaluar els dissenys Especificar els requisits

Produir solucions de disseny

L'estandard ISO13407 ("Human centred design for interactive systems”) ja ha
estat substituit per la nova ISO 9241-210 ("Ergonomics of human-system in-

teraction”).

La ISO 9241 va veure la llum en la decada de 1980 amb el titol “Ergonomic
requirements for office work with visual display terminals”. Des de llavors ha
anat evolucionant i s’han incorporat canvis importants en la seva estructu-
ra. Amb la seva evolucio s’ha aconseguit no solament que s’adapti als nous
mercats, siné també que garanteixi les caracteristiques necessaries i desitjables

(qualitat, seguretat, eficiencia, seguretat, etc.) de milers de productes i serveis.

Durant el 2009 el comite ISO/TC159/SC4 va valorar fer aquesta modificacio i
adequar aixi la ISO 13407 a la resta de normes que s6n competeéncia d’aquest
comite. D’aquesta manera, la nova estructura acull aquesta nova numeracio, la
210 que, entre altres coses, destaca perqué modifica la manera d’assegurar-ne
el seguiment. La conseqiiéncia més important és que deixa d’utilitzar ’amable
paraula recomanacio per a comencar a patrlar de requisit.

4.6. Algunes reflexions sobre l'aplicacié del DCU
Hi ha moltes altres idees i reflexions sobre el desenvolupament de productes

centrat en els usuaris que es poden passar per alt, ja que no apareixen explici-

tades amb claredat en cap manual ni document. Ens referim a:
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e Qiiestions socials o organitzatives del mateix equip de treball que imple-
menta una metodologia DCU. Per exemple, els dissenyadors han de com-
prendre les persones i les tasques que duran a terme.

e Qiestions economiques. Els costos del disseny han de ser raonables i els
refinaments i les millores continues han d’estar justificats. Per exemple,
caldra decidir si els prototips seran de fidelitat baixa o alta.

¢ Qiiestions temporals. No podem estar fent iteracions constantment. Fa fal-
ta marcar una planificacié amb un cert grau de flexibilitat que especifiqui

la quantitat d’iteracio i els terminis.

Davant d’aquestes qiiestions el disseny centrat en 1'usuari s’ha de dur a terme
d’'una manera prou flexible per a respondre a la realitat quan l'equip d'un
projecte troba problemes o dificultats.

4.6.1. Planificacio

En l'aplicaci6é dels meétodes d’avaluacié d’usabilitat, es fa Gs d'un conjunt de
técniques dissenyades per a la recollida de dades d’usabilitat, i definides en
termes del métode, la seva aplicabilitat en les diferents etapes, el cost que ge-

neren o el nombre de participants necessaris.

La selecci6 d’aquests metodes i técniques s’ha de fer en funcié dels objectius
del projecte i el seu context (equip, planificacid, pressupost, etc.). Caldra valo-
rar fins i tot la seva combinacio per a 1’obtencié d’'una quantitat d'informacio
adequada.

Tot i aixi, independentment de la seleccié que fem, sempre hi haura d’haver
un procés de planificaci6 i avaluacié que ens permeti conéixer si un producte
o sistema va complint durant el seu desenvolupament i compleix finalment
les expectatives dels usuaris i s’adapta al seu context social, fisic i organitzatiu.

El DCU sorgeix, per tant, com un marc metodologic multidisciplinari que acla-
reix molts dels nostres dubtes sobre el mesurament i avaluaci6 de la usabilitat
i que no sols és valid per la seva valoraci6é de 'usuari, siné també perque opti-
mitza els esforcos de ’equip de treball, I’organitzacio, els temps o els recursos
emprats en cada cas.

4.6.2. Comunicacio

El disseny centrat en 1'usuari i la usabilitat implica el treball multidisciplina-
ri que, en conseqiiencia, involucra diferents persones i equips de treball. Per
aquest motiu, sera molt Gtil saber com sera el procés i també com el comuni-

carem adequadament. Quan ens enfrontem a projectes comuns, és a dir, quan
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la nostra feina depen de la feina d’altres i viceversa, la necessitat de comuni-
cacio entre els membres de 1'equip, entre membres de diferents equips, fins i
tot amb usuaris, clients i resta de participants, es fa imprescindible.

Hem de ser capacos de comunicar d'una manera efectiva i precisa els

.....

prenguem en l'equip de treball.

Hem de comunicar el que s’esta fent, el que s’ha planejat fer i el que s’ha fet. Es
evident que tota aquesta comunicaci6 ha d’estar en sintonia amb les accions
dutes a terme, amb la quantitat de persones implicades i amb els temps, pero
en la majoria dels casos, registrar i documentar les idees i els conceptes de
disseny sera un bé molt preat en el desenvolupament del projecte.

Parlem de documents de projecte, d’investigacié amb usuari o de disseny; tots ~ (“pe |angles, deliverables.

ells, des del context de la interacci6, se solen denominar lliurables'* (Hassan
i Ortega, 2009).

Lectura complementaria

Sobre els Iliurables, es pot
consultar I'obra segiient:

Y. Hassan; S. Ortega (2009).
Informe APEI de usabilidad
[en linia].


http://eprints.rclis.org/16415/
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5. Usabilitat i experiéncia d’usuari

He decidit adquirir un nou teléfon des de la botiga en linia del meu proveidor
habitual. Pel que sembla, els punts de bonificacié que apareixen en la meva
factura em poden servir per a descomptar una quantitat important de diners

i, aixi, obtenir aquest teléfon a un preu molt interessant.

Em disposo a comprar-lo. Em dono d’alta en el servei sense cap problema. Na-
vego pels diferents terminals que m’ofereixen en els quals puc observar les se-
ves caracteristiques, els preus i descomptes aplicats. Una vegada he triat el mo-
del que m’agrada accedeixo a un procés de compra senzill que, a partir d'una
passarel-la de pagament, em permet transferir la quantitat que em demanen.

Un missatge final m’indica que la compra ja esta feta i que en un temps inferior
a set dies rebré a casa meva el paquet per missatgeria.

He finalitzat la compra en molt poc temps i sense que sorgis cap imprevist.
Estic satisfet amb el web que he utilitzat i és possible que el visiti alguna altra
vegada per fer altres compres o adquirir altres terminals mobils. Es més, segu-
rament li digui a la meva familia com de bé m’ha anat i com de content estic

perque en pocs dies rebré el telefon nou.

Han passat els set dies i encara no he rebut el telefon. Comenco a dubtar de les
dades que vaig proporcionar en donar-me d’alta i decideixo trucar per telefon.
El ntmero que apareix és de pagament perd no m’importa perque segurament
resoldré rapidament aquest malentes.

Després de tres trucades, dues de les quals amb temps en espera superiors a
quinze minuts, una persona m’indica que el paquet ha d’estar a punt d’arribar
perque ja ha sortit de la central. Quatre dies després decideixo anar a una
botiga del meu proveidor, perdo m’indiquen que ells no tenen res a veure amb
les vendes en linia. Quatre dies després torno a trucar i, indignat, reclamo la

meva compra amb urgeéncia. Aixo si, ho faig després d’esperar vint minuts.

Vint dies després rebut el paquet pero, per a la meva sorpresa, el telefon que
m’arriba no coincideix amb les caracteristiques del telefon que havia vist en

el web.
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5.1. Usabilitat i experiéncia d’usuari

Es possible que en algun moment de la nostra vida hagim viscut la situacié
que acabem de descriure. No sempre es produeix amb una compra en linia.
Les situacions quotidianes també ens poden provocar aquesta desesperacio i
la nostra experiéncia amb altres persones, empreses, serveis o productes pot
ser que no sempre resulti positiva.

La usabilitat respon a la pregunta: 'usuari ha aconseguit assolir comodament
el seu objectiu? Des del punt de vista de la compra en linia podem dir que si.

L'experiéncia d’usuari (UX'®) respon a la pregunta: l'usuari ha obtingut una
experiéncia agradable? En aquest cas, les esperes posteriors i els errors de
I’empresa ens han fet canviar la nostra percepcio i, malgrat resultar-nos facil
la compra en linia, no hi tornarem a accedir perqué entenem que no ens han

sabut atendre adequadament.

Aquesta primera explicacio ens serveix per a entendre rapidament que la usa-
bilitat no és 1'tnica via per a solucionar la nostra relacié amb els nostres clients
o usuaris. Podem avaluar i mesurar la usabilitat en termes de rendiment de
l'usuari per a dur a terme una tasca, perd0 quan aquest recorre als productes
interactius per aconseguir metes personals o professionals aquest mesurament

no és suficient.

Quan anem a un restaurant elegant, no volem només menjar bé. Vo-
lem assaborir cada plat, la seva presentacio, gaudir de la companyia, de
I’atenci6 del servei, de la musica, de I'ambient en general i mantenir

aquell moment com a especial, memorable.

Aix0 ens demostra que l'experiéncia de l'usuari, com indica D’Hertefelt
(2000), representa un canvi emergent del mateix concepte d’usabilitat, en queé
I'objectiu no es limita a millorar el rendiment de l'usuari en la interacci6 —efi-
cacia, eficiéncia i facilitat d’aprenentatge-, siné que s’intenta resoldre el pro-
blema estrategic de la utilitat del producte i el problema psicologic del plaer

i diversio del seu us:

e Problema estratégic: fer els nostres productes ttils i usables.
¢ Problema psicologic: fer que els nostres productes siguin acceptats pels

usuaris.

(9yx és acronim de I'expressio
anglesa User eXperience.

Vegeu també

Sobre aquesta qliestid, po-
deu veure el subapartat 2.2.3
d’aquest modul didactic.
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L'experieéncia d'usuari representa un canvi emergent del mateix concep-
te d’usabilitat.

Amb l'experiéncia d’usuari entren en joc més factors (acceptacio, credibilitat,
confiang¢a, emocio, plaer... ), perd tots ells comencen a mantenir una relacié

tan estreta que l'error d’un d’ells afecta amb determinacio la resta.

D’altra banda, tots aquests factors nous no estan supeditats al producte in-
teractiu. L'experiencia d’usuari és un cicle de vida que va més enlla del pro-
ducte, i no solament comenca molt abans, siné que acaba molt temps després
i fa que cada punt de contacte amb l'usuari en pugui reforcar o destruir la
confianca i I'acceptaci6 posterior del producte.

Des d’'un correu electronic, la tramesa del producte, fins a una conversa tele-

fonica o una entrevista en persona poden influir decisivament en l'usuari.

Busquem que la gent se senti felic abans, durant i després d’utilitzar el pro-
ducte, i aixo significa ampliar el concepte d’usabilitat cap a I'experiéncia de

l'usuari.

No donem per fet que les bones experiéncies sempre tenen una bona usabili-
tat, ja que els dissenys usables no sén necessariament agradables d’usar (Nor-
man, 2005), pero aquesta tltima es converteix en una “bona consellera” per

a aconseguir experiencies positives.
L'experiéncia d’usuari, tal com hem vist, es compon de tots els factors que
influeixen en la relacié entre 'usuari final i una organitzacio, especialment

quan intervé un producte en aquesta relacio.

En baekdal ho definien fa un temps amb la curiosa afirmacio6 segtient.

Felicitat usable

Crear un producte interactiu que sigui facil per a ser felic o, el que és el
mateix, crear un producte facil d’usar i que et faci somriure cada vegada

que l'utilitzes.

Aixo significa que comencem a valorar la suma de funcio, accié i emocié. Ara

bé, la pregunta és com manegem aquests nous aspectes.

Lectura complementaria

Sobre el canvi emergent del
mateix concepte d'usabilitat,
podeu consultar 1’obra se-
glent:

Y. Hassan; E. J. Martin
(2005). “La experiencia de
usuario”. No solo usabilidad
(nam. 4) [en linia].

Lectura complementaria

Sobre aquest aspecte dels dis-
senys usables, es pot consul-

tar I'obra segtient:

D. Norman (2005). El diseiio

emocional. Barcelona: Paidos.


http://www.nosolousabilidad.com
http://www.baekdal.com/articles/usability/usabilty-vs-user-experience-battle/
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5.2. Com treballem l'experiéncia d’usuari?

Quan Apple va treure al mercat 1'iMac, fa mes de deu anys, es van incloure
algunes innovacions interessants. El principal dissenyador de la marca, Jonat-
han Ive, va concebre una nova generacié d’ordinadors completament inte-
grats a un sol aparell (CPU+pantalla, com els Macintosh originals). A aixo es
va sumar 1'as del color a les seves carcasses per a permetre que l'usuari triés
la que més li agradés.

La gent no comprava només l'ordinador per les seves caracteristiques técni-
ques. Ho feia també pels seus gustos i per la combinaci6 de colors a I’habitacio

on ’anessin a col-locar.

Pero el més curios d’aquest ordinador va ser ’enorme nansa que apareixia en
la part posterior. La seva col-locaci6é va ser estrategica. En obrir la capsa era
el primer que es veia i que permetia estirar I’'ordinador i transportar-lo sense

gaire esforg.

Figura 13. Publicitat de I'iMac i imatge de la nansa col-locada en la part superior
posterior

Font: Blog Fawny

En observar aquest exemple descobrim que els usuaris no solament mostren
la seva satisfaccio a partir de 1’eficacia i I'eficiéncia d’'un producte. També bus-

quen satisfaccié emocional en el seu Us.

En conseqiiencia, en integrar el concepte experiencia d’usuari a la construccio
del nostre producte, estem integrant el conjunt d’idees, sensacions i valoraci-
ons que l'usuari obté quan hi interactua.

Busquem aconseguir que els usuaris prefereixin aquest producte i hi confiin
abans que en la resta i que, a més, el percebin com a més agradable i plaent.
Aix0 significa introduir qliestions tan rellevants com el comportament emo-

cional.


http://blog.fawny.org
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Les emocions sorgeixen com a resultat de la manera com les situacions
que les originen son elaborades per qui les experimenta (Ortony, Clore
i Collins, 1996).

Tot i aixi, pot ser que la consideracié del comportament emocional generi
bones sensacions en un espai de temps breu, pero no implica la creacié d’'una
experiencia positiva. Ni tan sols aquestes no poden ser creades pels mateixos
dissenyadors.

L'experiéncia resultant d'as d'un producte —-sigui positiva o negativa, o esti-
gui subjecta a una o més variables que puguem gestionar (contextuals, cultu-
rals, socials, estétiques...)- pertany a 'usuari, i el dissenyador esta inicament
en condicions d’oferir a 'usuari un producte proper, en canvi continu, capa¢
d’anar-se adaptant a les seves necessitats i als seus desitjos.

D’aquesta manera, no hi ha cap dubte que com més a prop siguem d’aquestes
necessitats i desitjos, més probabilitats hi haura d’obtenir resultats satisfac-
toris. Pero llavors, com podem treballar productes que derivin en una bona
experiéncia? La resposta es troba en el disseny centrat en l'usuari que té en

compte com les persones processem les experiéncies.

5.2.1. Els tres nivells de processament: visceral, conductual i

reflexiu

Podem valorar les decisions dels usuaris a partir dels tres nivells de funciona-
ment de I’ésser huma que descriu Norman (2005), visceral, conductual i refle-

xiu:

e Disseny visceral— aparenca.
e Disseny conductual— el plaer i 'efectivitat d'as.
e Disseny reflexiu— imatge d’'un mateix, satisfaccié personal, records.

El disseny visceral és una font constant d’exploracio i experimentem reacci-
ons viscerals continuament, quan veiem una posta de sol, escoltem un so har-
monic o mosseguem una fruita. Es totalment sensorial i succeeix abans que el
cervell pugui donar forma al pensament. Atrapa 1'usuari per la part més ins-
tintiva, afectiva i emocional.

El debat televisat Nixon-Kennedy

Recordem, per exemple, el debat televisat de les eleccions nord-americanes de 1960 entre
el vicepresident Richard Nixon i al candidat democrata J. E. Kennedy. Les enquestes van
donar com a guanyador Kennedy; tanmateix, els qui I’escoltaven per la radio van donar
Nixon com a guanyador.

L'aspecte fisic d’ambdos candidats va ser decisiu i la mala aparenca de Nixon, que havia
refusat maquillar-se, va fer que la balanca s’inclinés a favor de Kennedy.
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Un moment del debat historic entre Kennedy i Nixon

John F. Kennedy i el vicepresident Richard M. Nixon durant el primer debat
presidencial als Estats Units I'any 1960.

El mateix va succeir amb Warren Gamaliel Harding, 29¢ president dels EUA. Tot un tri-
omfador que va ser capa¢ de generar vincles emocionals amb els ciutadans pel seu nota-
ble fisic i aparenca pero, tanmateix, va ser considerat un dels pitjors presidents del pais
pels escandols de corrupci6 en els quals va estar embolicat.

El disseny conductual esta relacionat amb l'experiéncia d’as, perd aquesta té

multiples facetes que van més enlla de la sola consideraci6 de la usabilitat.

Un grafic senzill i conegut de Meter Morville (2002), amb forma de bresca

d’abelles, ens introdueix les facetes que comprenen el disseny d’experiéncia

d’usuari en el web, algunes de les quals ja han estat abordades en apartats

anteriors (figura 15).

Figura 14. Bresca d’UX de Meter Morville

Utilitzable

Trobable Accessible

Adaptat de: “Disefio de experiencias del usuario”. The
Information Architecture Institute.

Util. Com a practicants, no podem estar satisfets amb acolorir dins de les
linies dibuixades per gerents. Hem de tenir la valentia i creativitat per pre-
guntar si els nostres productes i sistemes son ttils, i aplicar el nostre co-
neixement profund de la materia i del mitja per definir solucions innova-

dores que sén més utils.

Usable. La facilitat d"as continua sent un aspecte fonamental. Tanmateix,
els metodes centrats en el disseny d’interficies i les perspectives de la in-


http://iainstitute.org/es/translations/000370.html
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teraccié huma-ordinador no apliquen totes les dimensions del disseny
web. En resum, la usabilitat és necessaria pero no és suficient.

e Desitjable. La nostra recerca d’eficiéncia ha de ser contrastada amb una
apreciaci6 del poder i valor de la imatge, la identitat, la marca i altres valors
del disseny emocional.

¢ Trobable. Hem de lluitar per dissenyar llocs web navegables i objectes lo-
calitzables, perque els usuaris puguin trobar el que necessiten.

e Accessible. Igual que els nostres edificis tenen ascensors i rampes, els nos-
tres llocs web han de ser assequibles a les persones amb discapacitats (més
del 10% de la poblaci6). Avui dia és un bon negoci i és 'alternativa cor-
recta des del punt de vista etic. Eventualment, sera un requisit legal.

e Creible. Gracies a “The web credibility project”, s’"ha comencat a com-
prendre quins elements de disseny afecten la confianca que ens tenen els

usuaris i si creuen el que els diem.

e Valués. Els nostres llocs han d’oferir valor per als nostres clients. Per als
llocs sense finalitats de lucre, I'experiencia de 'usuari ha de confirmar la
missi6 de 1'organitzaci6. Per als comergos, ha de contribuir al rendiment

del negoci i millorar la satisfaccio dels seus clients.

Finalment, el disseny reflexiu afecta la comprensi6 i I'entesa. L'usuari es pre-
gunta sobre el producte i I'aportacié que ha fet a la seva vida. S6n preguntes
subjectives i complexes i les nostres respostes poden variar amb l'experiéncia,
la personalitat, la cultura o, fins i tot, amb l'estat d’anim.

Exemples de disseny reflexiu

En la figura 16 veiem un rellotge de I'empresa Nextime. El seu disseny ens atreu, la nostra
ment es concentra i s’esforca per donar sentit i interpretar un concepte tan efimer com és
el temps. La seva fiabilitat i el grau de detall el fan tremendament atractiu. Pero el millor
és que amb un disseny, tan poc convencional pero tan divertit, I’estimulacié emocional
i, com no, la conversa entorn d’aquest objecte, esta gairebé assegurada. Tot un exemple
del nivell reflexiu.

Més informacio

Podeu trobar més informacié

sobre el projecte “The Web

Credibility Project” en:

e Stanford Guidelines for
Web Credibility [en linia]
(Universitat de Stanford)



http://credibility.stanford.edu/guidelines/
http://credibility.stanford.edu/guidelines/
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Figura 15. Word Clock de Nextime, dissenyat per Hans Muelle i Hans Van
Dongen

Fins i tot sense portar-ho al terreny fisic tenim el mateix exemple en el salvapantalles de
Simon Heys creat per a tot tipus de sistemes i pantalles (simonheys.com).

Els nostres treballs podran cobrir els tres nivells de disseny i en bona part dels
productes que hi ha al nostre mén en podreu observar la influéncia. Perd no
sempre es presenten amb la mateixa forca ni permeten generar la mateixa
experiencia en tots els usuaris. Una vegada més, és interessant recordar que
el disseny centrat en 1'usuari constitueix una aproximacio practica eficag a la
usabilitat de productes interactius i per a proporcionar una experiéncia d’'as
amigable.

5.3. Principis i consells sobre experiéncia d’usuari

Podriem enumerar molts principis i consells que afectin el disseny
d’experiéncies, ja que cada projecte els necessita per a entendre el producte que
s’esta oferint i per a entendre i “estar a prop” de l'usuari que fara s d’aquest
producte.

Perd en aquest cas ens centrarem tnicament en els principis que afectin d'una
manera general tots els projectes i que, posteriorment, es poden convertir en
un conjunt d’aplicacions operatives:


http://www.simonheys.com/wordclock/
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1) No hauriem de gastar tant temps ni diners a “construir cotxes que ningu
no vol conduir”, és a dir, treballar sobre productes que no estan dirigits a un
public objectiu.

2) L'experiencia pertany a l'usuari.

3) Hi ha tantes maneres de dissenyar ’éxit com maneres de construir i disse-
nyar el fracas i, per sort o per desgracia, d’ambdos tenim bons exemples.

4) Oferir solucions adequades als usuaris, les tasques i els contextos. En resum,

solucions “simples” per als seus usuaris.

5) L'experiéncia no és només el producte, és un cicle de vida. Comenga quan

encara no som conscients i acaba quan oblidem.

6) Moltes decisions es poden prendre sobre un paper, i no necessariament
sobre una pantalla. D’aquesta manera, es facilita corregir problemes abans que
aquests es trobin en fase avancada.

7) Els usuaris proporcionen massa informaci6é. Hem d’aprendre a filtrar-la i

canalitzar-la adequadament.

8) El context d'Gis continua sent determinant per a comprendre 'usuari i també

per a comprendre els usos del producte o sistema.

9) Res com el treball en equip i multidisciplinari per a buscar solucions sa-
tisfactories. Cal recordar que la interaccié persona-ordinador i ’experiéncia
d'usuari son essencialment multidisciplinaris.

10) El repte no és utilitzar I'Gltima tecnologia sin6 “explotar” el potencial de
les anteriors i aportar solucions que facin la vida mes facil a les persones.
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Resum

En aquest modul d’introducci6 a la usabilitat i la seva avaluacid, hem presentat
aquest concepte des d'una perspectiva essencialment teorica, perd també la

seva aplicaci6 practica en el disseny de productes interactius.

A tall de conclusi6, volem posar émfasi en els aspectes segiients:

e La usabilitat és un aspecte clau dels productes que dissenyem. Diferents

estandards internacionals ho corroboren.

e Lausabilitat és un concepte multidimensional i, com a tal, no es pot definir
Unicament com la facilitat d"as. Hem vist la importancia del context d'us,
i també les diferents dimensions, les perspectives i els principis d’aquest
concepte.

e Tenir en compte la usabilitat —és a dir, els seus principis, dimensions, ob-
jectius— en el procés de disseny és basic per a conceptualitzar i crear dis-
senys tan usables com sigui possible des de l'inici.

e Una de les caracteristiques de la usabilitat és que és mesurable i, en con-
seqiiencia, es pot mesurar empiricament. Aixi, I’avaluaci6 de la usabilitat
és una activitat essencial per a garantir 1'eficacia, eficiéncia i facilitat d'un

producte.

e FEls metodes d’avaluaci6 de la usabilitat es classifiquen basicament perque
incorporen o no usuaris en la seva aplicacio. El test d’usuari és el meto-
de amb usuaris per excel-lencia. L'avaluaci6 heuristica és el métode sense

usuaris més utilitzat.

e Lausabilitat i la seva avaluacié han de formar part d’un procés de disseny
centrat en l'usuari. Si el producte i les seves funcionalitats no responen a
les necessitats, als desitjos i a les limitacions dels seus usuaris, no servira

de res que sigui usable.

e [El disseny centrat en l'usuari és un enfocament de disseny que situa
l'usuari com a element clau en tot el procés de disseny, i el té en compte
des de la fase inicial de definici6é del producte i les funcionalitats fins a la
posada en marxa i redissenys posteriors.

e Enun procés de DCU, l'avaluaci6 de la usabilitat es pot aplicar inicialment
—per exemple, si es tracta d'un redisseny- i/o una vegada iniciat el disseny.
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En qualsevol cas, l’avaluaci6 ha de ser introduida tan aviat com sigui pos-
sible i com un procés iteratiu.

e L’experiencia d'usuari amplia el concepte d’usabilitat a tots els aspectes i
elements de la relacié d'un usuari amb un producte.
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