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 1. Qué es la Usabilidad 
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Tal vez no haya mejor forma de explicar qué es la 

Usabilidad que la "Tetera para Masoquistas", del 

artista francés Jacques Carelman. Allí están pre-

sentes todas las funciones, cumple con todos los 

requisitos, pero es muy difícil sino imposible con-

cebir su uso normal sin inconvenientes.  

La Usabilidad es la disciplina que se encarga de 

construir ese intangible que hace precisamente 

que las distintas funciones puedan ser utilizadas 

por los usuarios "sin inconvenientes", con la menor dificultad posible. 

Desde un punto de vista más formal, cuando un individuo se enfrenta a una 

herramienta informática, sea ésta una aplicación de escritorio o un sitio Web, 

tiene que lidiar con problemas que provienen de dos orígenes distintos: los que 

son propios de la tarea que está desempeñando y los que surgen del uso de la 

propia herramienta y son por tanto ajenos a la tarea. La situación ideal es aque-

lla donde no existen dificultades y problemas que provienen de la herramienta, 

donde ésta es "invisible".  

La Usabilidad es la disciplina que tiene como objetivo reducir al mínimo las 

dificultades de uso inherentes a una herramienta informática, analizando la 

forma en que los usuarios utilizan las aplicaciones y sitios Web con el objetivo 

de detectar los problemas que se les presentan y proponer alternativas para 

solucionarlos, de modo de que la interacción de dichos usuarios con las aplica-

ciones y sitios Web sea sencilla, agradable y productiva.  

A diferencia de otras disciplinas de diseño, el trabajo en Usabilidad es prácti-

camente invisible para el público en general. La Usabilidad no genera satisfac-

ción hasta que no se la experimenta y en general se obtienen los mejores resul-

tados a mediano y largo plazo, por lo que los profesionales de la Usabilidad 
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deben armarse de grandes dosis de paciencia y ser obstinadamente persistentes 

en la tarea de hacer los sitios Web y las aplicaciones fáciles de usar. Esta condi-

ción deriva de algunos atributos característicos de la Usabilidad: 

¶ Todas las interfaces se pueden usar: hasta la versión más complicada 

construida por el cerebro más retorcido puede ser utilizada. La Usabili-

dad es un atributo de calidad. 

¶ Los problemas de Usabilidad nunca son catastróficos: a diferencia 

de otras áreas técnicas donde una falta grave como una falla en la base de 

datos o un corte de energía invalidan el uso del sistema completo, los 

problemas de Usabilidad, incluso los más graves, no generan interrup-

ciones generales y abruptas. Por el contrario, generan un éxodo silencio-

so de usuarios insatisfechos, que descartan el uso del sitio sin demasiada 

estridencia. 

¶ No hay una solución puntual: las soluciones a los problemas de Usabi-

lidad siempre tienen fuertes componentes metodológicos y se producen 

por acumulación. En la mayoría de las situaciones no es posible encon-

trar dos o tres problemas cuya solución desate el nudo principal. Por el 

contrario, la tarea de detectar los problemas y proponer soluciones debe 

ser acompañada de un trabajo metódico de incorporación de la Usabili-

dad en los procesos habituales, como única forma de garantizar la facili-

dad de uso a largo plazo.  

El objetivo de la Usabilidad es entonces, desde cierto punto de vista, hacer 

menos interfaz y no lo contrario. El destino final es construir aplicaciones 

donde el 100% de los esfuerzos del usuario estén destinados a la tarea y esto 

implica 0% de interfaz.  

¿Qué nos queda a los profesionales de la Usabilidad si nuestra tarea es hacer 

desaparecer nuestro objeto de estudio?  



Es muy fácil encontrar sitios donde el 

diseño de la interfaz intenta ser la ve-

dette de la pantalla, interponiéndose 

fuertemente entre el usuario y sus obje-

tivos. Focalizándose en lo accesorio y 

complicando la interacción, atrae para 

sí esfuerzos que deberían ser volcados 

en la propia tarea. Comprender la para-

doja que trae consigo hacer mínimo el 

esfuerzo que implica la interfaz es "El 

Desafío" de quienes se deciden a traba-

jar en Usabilidad. 

Los sitios Web fáciles de usar producen un conjunto de beneficios tanto en la 

etapa inicial de puesta en marcha del proyecto, como cuando el emprendimien-

to está en régimen de funcionamiento normal. 

¶ Usuarios más satisfechos: la satisfacción de los usuarios es un resulta-

do directo de las posibilidades que tengan éstos de conseguir sus objeti-

vos con el mínimo esfuerzo posible. 

¶ Usuarios más fieles: la facilidad de uso produce una utilización mayor 

de funcionalidades tanto en frecuencia como en amplitud. Provoca en 

los usuarios el deseo de volver a utilizar el sitio o aplicación y de seguir 

indagando en sus funcionalidades. 

¶ Menor costo de soporte: una aplicación más fácil de usar genera menos 

problemas a los usuarios y por tanto se reducen las necesidades de so-

porte y ayuda. 

¶ Menor costo de mantenimiento: los problemas de Usabilidad surgen 

inmediatamente a la luz a través de las llamadas a soporte y quejas de los 
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usuarios, lo que genera un ciclo permanente de modificaciones. Sin duda 

es mejor hacer las aplicaciones más usables al momento de construirlas. 

Los beneficios de la Usabilidad son amplios y tienen impacto tanto desde el 

punto de vista de la imagen del sitio como desde el punto de vista económico. 

Sin embargo, es importante tener en cuenta que los beneficios llegan una vez 

que el proyecto está en el aire, por lo que la única garantía para generar sitios 

Web usables es tomar en cuenta deliberadamente la Usabilidad desde el primer 

día del proyecto.  

Una observación relevante es que des-

arrollar software usable no es a priori ni 

más caro ni más barato que desarrollar 

software no-usable. La cantidad de 

sitios con abultado presupuesto, alto 

esfuerzo de diseño gráfico e interfaces 

de pésima Usabilidad así lo prueban. 

Si por el mismo costo se puede des-

arrollar un sitio mediocre o un gran 

sitio que mejore significativamente el 

retorno sobre la inversión, la elección 

parece obvia. ¿Por qué entonces hay tantas carencias de Usabilidad? Tal vez 

esta afirmación irónica de Bill Gates, fundador de Microsoft, pueda aportar 

una pista: 

Detrás de la ironía se esconden dos conceptos de gran relevancia. En primer 

lugar, si se quieren obtener los beneficios de las interfaces fáciles de usar, en-

tonces es imprescindible incorporar la disciplina al comienzo del proceso y no 



luego de que está en marcha. Menos aún cuando todo está terminado. El se-

gundo es que la Usabilidad es un intangible elusivo, que provee beneficios a 

mediano y largo plazo, por lo que frente a la disyuntiva de elegir entre dos apli-

cativos o sitios antes de conocerlos en profundidad, los usuarios (y muchas 

veces las propias organizaciones creadoras de los sitios) no cuentan con las 

herramientas para distinguir aquel que es fácil de usar del que no lo es. 

En la comunidad de profesionales que están involucrados en la construcción 

de sitios Web y aplicaciones hay una fuerte discusión sobre las prioridades y 

precedencias de las distintas disciplinas que practican. Tal vez esto tenga más 

que ver con sus preferencias o con la interna de los proyectos en los que parti-

cipan que con la realidad de la teoría y metodología que involucra a cada una 

de ellas.  
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Lejos de tratar de saldar esta discusión, sino por el contrario intentando alejar-

nos de ella, nos propondremos describir el contexto en el que se desarrolla la 

Usabilidad, tomando como punto de partida la actividad de un usuario al utili-

zar un sistema informático.  

En el corazón de todo sistema de información se encuentra una computadora 

o tal vez muchas (lo que para nuestro análisis es exactamente lo mismo). Junto 

a ellas encontramos habitualmente una constelación de equipos de comunica-

ciones. Llamaremos Computación al extenso ecosistema de disciplinas, técni-

cas y metodologías que dan soporte a la programación, implementación y man-

tenimiento de los programas.  

Desde el punto de vista de la Usabilidad, lo más importante es que para los 

usuarios estas disciplinas incidan lo menos posible en su interacción con la 



computadora. Puede parecer una afirmación radical, pero es necesario ponerlo 

en esos términos: los técnicos e ingenieros en computación tienen una tarea 

inmensa, demandante y de alta complejidad en la programación del sitio Web o 

la aplicación. Esta tarea tiene como foco principal la computadora: la memoria, 

el procesador, el espacio en disco, las comunicaciones IP, la integridad referen-

cial de los datos. Ninguna de ellas tiene foco, centro, en el humano que utiliza 

la computadora. El usuario es solamente un motivador, el disparador o acaso 

una excusa para la necesidad de crear el sistema, pero el centro del desarrollo 

del mismo es la computadora. 

Tal vez la única disciplina del dominio de la computación que tenga el derecho 

de salir a la superficie, y participar como un convidado de piedra de la interfaz 

sea la seguridad. Hay que admitir que esto es francamente contraproducente: 

no hay forma de mejorar la seguridad sin perjudicar la facilidad de uso.  

La actividad más importante del usuario en su interacción con el sistema es la 

percepción. Esta es una visión que subraya que la interacción tiene su eje 

principal en la capacidad del usuario de recibir a través de sus sentidos los 

estímulos que el sistema genera, decodificar e interpretar estos estímulos y ac-

tuar en consecuencia, en contraposición a la idea muy difundida entre progra-

madores y hobbystas de que lo más relevante es conocer en profundidad el 

dominio de la tarea. 

Es razonable asumir que el perfil óptimo para diseñar una interfaz sea el del 

diseñador de la interacción que cumple a la vez dos condiciones: conoce en 

detalle su disciplina y conoce en profundidad el dominio de la tarea que el 

usuario realizará con el sistema. Pero si hay que elegir para ese trabajo entre un 

excelente diseñador de la interacción que sólo cuenta con su sentido común en 

el dominio de la tarea o, por el contrario, a un excelente profesional del domi-

nio de la tarea que sólo cuenta con su sentido común en el dominio de la inter-

faz, la mejor opción es elegir al primero. Dicho en plata: para diseñar la inter-
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acción de un sistema contable es más relevante saber de diseño de la interac-

ción que de contabilidad.  

Es importante notar que la percepción 

no necesariamente forma una idea acer-

tada de la realidad que se percibe. La 

interacción no ocurre en el marco de 

realidad perfecta y veraz, sino en el 

marco del modelo mental que el usua-

rio se forma de la realidad a través de la 

percepción. El diseñador de la interac-

ción debe ayudar al usuario a percibir la 

interfaz del sistema de tal manera que sea capaz de modelar en su cerebro la 

forma más útil de utilizarla.  

Junto a la percepción, son relevantes la memoria y el aprendizaje. Crece su 

importancia en la medida en que el sistema informático tenga un uso más ex-

tenso y reiterado. En el caso de los sitios Web, la mayoría de los mismos tiene 

un uso muy esporádico en contraposición a Internet como sistema, que tiene 

un uso muy extenso y muy reiterado, lo que justifica desde el punto de vista 

cognitivo la necesidad de adaptar los sitios Web a los estándares y convencio-

nes de uso extendido en el resto de los sitios. 

Dentro del conjunto de problemas y aspectos que involucra la percepción, la 

atención tiene un rol particularmente destacado, ya que determina la capacidad 

del usuario de mantener un flujo interactivo continuo. Tanto la productividad 

como el interés y la satisfacción que puede producir el uso de un sistema de-

penden en gran medida de su capacidad para retener la atención del usuario. 

El estudio de la percepción, la atención, la memoria y el aprendizaje pertenece 

al dominio de la Psicología Cognitiva. 

Una vez que el usuario percibe los estímulos que el sistema genera, los decodi-

fica y decide realizar una acción, debe ser capaz de llevar adelante esta acción 



en el mundo físico, interactuando con los distintos objetos con que la compu-

tadora cuenta para ese fin, habitualmente un teclado y un ratón, pero también 

pantallas táctiles, joysticks, micrófonos, sensores de huellas digitales o contro-

les inalámbricos de juego, entre muchos otros.  

La disciplina que estudia la relación física de los humanos con los objetos que 

utilizan es la Ergonomía.  

Entre el sistema y el individuo que lo utiliza ocurre la Interacción, es decir el 

proceso continuo en el que el usuario percibe las señales que emite el sistema, 

las decodifica y realiza acciones sobre el mismo, generando nuevas señales que 

comienzan otra vez el ciclo.  

Tradicionalmente las metodologías y técnicas para el trabajo en esta interac-

ción, se englobaban bajo el paraguas de la Interacción Hombre-

Computadora (HCI ð Human Computer Interaction) y una serie de sinóni-

mos como Diseño Centrado en el Usuario o Diseño de la Experiencia del 

Usuario, si bien algunos autores marcan diferencias sutiles entre estas discipli-

nas, relaciones de jerarquía y pertenencia entre las mismas.  

Sin aspirar a generar consenso, pienso 

que la disciplina más adecuada para 

ocupar este espacio es el Diseño de la 

Interacción, entendido como òel pro-

ceso de análisis y creación tanto de la 

interacción de los sistemas de compu-

tación con los seres humanos como de 

la experiencia de éstos al utilizarlosó.1 

La interacción hombre-computadora 

___________________________________________________________ 

1 Pensar Primero, página 49 ð Daniel Mordecki ð Biblioteca Concreta, 2004. 
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deja de lado un detalle no menor y es que el usuario no interactúa con toda la 

máquina, sino solamente con su interfaz, es decir, con la parte perceptible de la 

computadora. 

El Diseño de la Interacción se apoya en cuatro pilares fundamentales:  

¶ Usabilidad: tal como expresamos más arriba, es el conjunto de activida-

des destinadas a reducir al mínimo las dificultades de uso inherentes a 

una herramienta informática, analizando la forma en que los usuarios uti-

lizan las aplicaciones y sitios Web con el objetivo de detectar los proble-

mas que se les presentan y proponer alternativas para solucionarlos. 

¶ Accesibilidad: es el conjunto de tareas destinadas a brindar acceso uni-

versal a la aplicación, lo que implica permitir que todos los individuos 

puedan utilizarla independientemente de sus capacidades físicas, técnicas 

o cognitivas. 

¶ Arquitectura de la Información: es el conjunto de tareas que implican 

la categorización y clasificación del universo de información que abarca 

el sistema para permitir la recuperación de la información a través de la 

navegación o la búsqueda. 

¶ Diseño gráfico: conjunto de actividades destinadas a definir visualmente 

el marco comunicacional de la interfaz, así como a dar forma a los dife-

rentes elementos que se desplegarán en la pantalla. Esta última constituye 

habitualmente el elemento principal en la comunicación desde el sistema 

hacia el usuario. 



Quienes trabajamos en Usabilidad lo vivimos una y otra vez. Un cliente o un 

amigo nos envía un email donde nos 

cuenta que desarrolló un sitio, nos 

manda un vínculo y nos pregunta: ¿qué 

te parece, es buena o mala la Usabili-

dad?  

La situación es embarazosa y la salida 

elegante muy complicada. El problema 

no está en decirle a alguien que la inter-

faz que construyó tiene problemas, eso 

es algo que nos toca hacer casi todos 

los días. El problema está en que en la 

pregunta hay implícito un error concep-

tual de fondo, cuya corrección requiere 

un cambio cultural en la organización 

dueña del sitio y que no resolveremos respondiendo un email. 

La Usabilidad no es buena o mala a secas. La Usabilidad se refleja en la 

proporción de usuarios que alcanzan sus objetivos, y aunque hagamos lo impo-

sible, siempre va a haber usuarios que fracasen y se frustren. El trabajo de la 

organización debe estar dirigido a que la Usabilidad tienda a mejorar. 

Supongamos que comenzamos a trabajar en un sitio dirigido a toda la pobla-

ción de Uruguay, es decir aproximadamente tres millones y medio de personas. 

Nuestra evaluación primaria nos da que la mitad de los usuarios consigue hacer 

lo que necesita y la otra mitad habitualmente abandona el sitio sin conseguirlo.  

Después de un arduo trabajo conseguimos mejorar y ahora esta proporción es 

de 85% de éxito y solamente 15% de fracaso. Sería sin duda un trabajo exce-

lente y un avance significativo para el sitio. Sin embargo, todavía quedarían 

525.000 personas que no logran cumplir sus objetivos. 
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En ese estado de las cosas ¿la Usabilidad debe ser calificada como buena o 

como mala? Como buena porque mejoramos, porque conseguimos que una 

mayoría significativa de usuarios alcan-

cen sus objetivos. Como mala porque 

aún queda un número muy importante 

de usuarios que fracasan y abandonan 

antes de conseguir lo que buscan. Esta 

es la explicación al problema concep-

tual de fondo del que hablábamos más 

arriba: la Usabilidad es un atributo de 

calidad que se refleja como una tenden-

cia estadística. Trabajar en Usabilidad 

implica un proceso permanente para 

detectar problemas e implementar solu-

ciones, y luego volver a comenzar, 

construyendo ladrillo a ladrillo una 

sólida tendencia en la que el sitio se 

hace cada vez más fácil de usar. 

En general los problemas de Usabilidad son atómicos: son pequeños y se pue-

den resolver uno a uno, con independencia unos de los otros. Puede pasar que 

un problema se repita en todas las páginas y eso aumenta la gravedad, pero este 

hecho no lo hace menos atómico, en el sentido de que pueda corregirse dejan-

do todo lo demás exactamente igual.  



Cada problema que se resuelve mejora un poquitito, si me permiten la expre-

sión para nada académica. Es muy difícil encontrar problemas de Usabilidad 

que de un solo envión mejoren la faci-

lidad de uso de una forma drástica. 

Cada mejora minúscula hará que un 

pequeño puñado de usuarios pase la 

barrera y se incorpore al grupo de los 

que cumplieron sus objetivos. Una eti-

queta mejor, un botón alineado correc-

tamente, un título más grande, harán 

que en el torrente de usuarios, algunos 

de los que antes hubieran quedado por 

el camino, lleguen a la meta. La mejora 

de la facilidad de uso requiere pacien-

cia, minuciosidad y persistencia. 

Esta característica tiene también que ver con el perfil estadístico de la valora-

ción de la Usabilidad, porque el trabajo de mejora se evalúa a partir de la canti-

dad de problemas que se corrigen y la cantidad de problemas nuevos que apa-

recen. El sitio tiene una constelación de errores de Usabilidad, que se contrae 

con las correcciones y se expande con la incorporación de nuevos contenidos y 

formularios. La facilidad de uso mejora cuando aumenta la probabilidad de que 

un usuario tenga éxito, o lo que es lo mismo, cuando el porcentaje de usuarios 

que alcanza sus objetivos crece. Lo importante y sustantivo es conseguir man-

tener la tendencia.  

Estamos mirando el informativo: una nota explica que la mortalidad infantil 

descendió drásticamente en los últimos 10 años, del 15 por mil al 10 por mil. 

La toma de estudios se interrumpe y la cámara muestra a una madre joven, que 

casi no puede hablar. El periodista, lejos de ponderar su intimidad, le pregunta 
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una y otra vez sobre nimiedades dolorosas. Vuelven a estudios y luego a otro 

hospital, donde otra madre es invadida en su dolor.  

La mecánica es tan perversa como falaz: si bajó la mortalidad infantil, ¿cómo 

hay madres llorando a sus hijos? Es que las tendencias no se niegan por el 

absurdo.  

El absurdo es un m®todo matem§tico en el que una afirmaci·n del tipo òtodos 

los X cumplen la premisa Pó se niega con apenas encontrar un caso que no 

cumple, alcanza con encontrar un X que no cumple P. La clave del método 

está en la palabra todos. Una tendencia habla de la proporción de los casos 

favorables en el universo de los posibles, del incremento o decremento soste-

nido de los casos favorables en un período de tiempo. Encontrar uno, dos o 

miles de casos negativos no tiene ningún valor sobre la tendencia porque jamás 

mencionamos la palabra òtodosó. 

A veces encontramos a alguien que sabe que trabajamos con un sitio y nos 

comenta que no encontró tal o cual cosa, o lo que es peor, el propio cliente nos 

dice que él (o en el súmmum de lo patético su esposa, hijo o empleada domés-

tica) intentó hacer algo y no pudo. De allí se deriva una discusión sobre cam-

bios imperativos que lamentablemente no podemos detener. No es que no sea 

relevante, o que no haya que tomarlo en cuenta, pero no debería ser sustancial 

en la definición de las estrategias de mejora de la Usabilidad. No tiene materia-

lidad, porque no dice nada sobre la tendencia. Apenas nos informa que ese 

usuario pertenece al terreno que tenemos que conquistar y aún nos es esquivo, 

pero muy lejos está de probar nada, porque como ya dijimos, las tendencias no 

se niegan por el absurdo.  

Si los profesionales de la Usabilidad tuviéramos un Juramento Hipocrático al 

estilo del que realizan los médicos cuando se gradúan, éste debería decir:  



Un profesional de la Usabilidad ama la 

disciplina y espera como única recom-

pensa que el sitio Web sea más fácil de 

usar: que más clientes compren, que 

más usuarios naveguen, que más visi-

tantes completen el formulario. Todo 

eso y nada más que eso.  

Cuando no es así, cuando luchamos 

por una recompensa adicional, el resul-

tado invariable es que no construimos 

el sitio más fácil de usar posible.  

Dos de los errores más frecuentes en los que caemos son la crítica con saña y 

generar trabas y dificultades al proyecto detrás de una supuesta lucha por la 

pureza. 

Gran parte del trabajo de Usabilidad pasa por el análisis de interfaces que exis-

ten para detectar errores y proponer soluciones. Es nuestro mandato hacerlo 

con el objetivo de construir la interfaz más fácil de usar que sea posible. 

Los reportes escritos desde un pedestal de sabiduría, que se burlan de los pro-

blemas que encuentran y los critican con saña, como si disfrutaran del error 

ajeno, contribuyen poco y nada a mejorar la interfaz. No deberíamos esperar 

que nuestra contraparte valore un informe de esta naturaleza, y menos aún que 

lo tome como punto de partida para la implementación de cambios. 

Para escribir reportes que contribuyan realmente a mejorar la Usabilidad es 

necesario en primer lugar repasar una y otra vez el sitio hasta tener un conoci-

miento del mismo equivalente al de quien lo construyó. Luego, escribir de 

forma educada, mesurada, sin ocultar los problemas (inclusive los más duros), 
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pero siempre teniendo en cuenta que quien construyó la interfaz que estamos 

analizando es un profesional capaz y bien intencionado y que si ésta tiene pro-

blemas (incluso algunos muy elementales), nuestro mandato es que se corrijan 

y para ello necesitamos la ayuda de nuestra contraparte. 

La palabra clave para entender el otro error habitual es òposibleó. Una interfaz 

fácil de usar requiere no solo de profesionales trabajando en Usabilidad, sino 

de muchos otros elementos, que se resumen en la madurez de la organización 

hacia la Usabilidad. Hay organizaciones que no están maduras para tomar algu-

nas decisiones que se requieren para que la interfaz sea usable y en ese contex-

to nuestro compromiso debe ser reducir el daño todo lo que podamos y cons-

truir la mejor interfaz posible. En esas organizaciones, la interfaz óptima aún 

no es viable. 

Luchar por una supuesta pureza, despotricar contra injusticias, brutalidades o 

errores garrafales (inclusive si son ciertos), llevar adelante interminables discu-

siones con el cliente, sus técnicos y otros empleados, no contribuye a construir 

la mejor interfaz. Incluso si nos ponen òde patitas en la calleó podremos que-

jarnos y hasta hacer un juicio, pero al quedar afuera habremos incumplido 

nuestro mandato. 

Nuestro trabajo no es demostrar que tenemos razón, ni siquiera cuando la te-

nemos. Nuestro trabajo es construir la mejor interfaz posible y si para eso ne-

cesitamos evitar una discusión, debemos hacerlo.  

Por supuesto que hay un marco de ética y responsabilidad profesional, no se 

trata de mentirle al cliente ni de decirle a todo que sí, como a los locos. Se trata 

de ayudar a la organización que nos contrata en el proceso de maduración que 

requiere la construcción de interfaces usables. 
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2. Elementos de la interfaz de usuario 
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Cuando en la mesa de un restaurante el mozo nos sirve un atractivo y exquisito 

plato, somos testigos de la culminación de un proceso que abarca una larga 

sucesión de actividades y decisiones, algunas de las cuales ocurrieron hace mu-

cho tiempo. Así mismo, cuando un usuario se sienta frente a la pantalla de su 

computadora y navega con rapidez y satisfacción por un sitio Web, está inter-

actuando con el resultado una larga sucesión de actividades y decisiones que 

llevaron al sitio a ser como es y no de otra forma.2 

 

 

___________________________________________________________ 

2  Frank Lloyd Wright es un arquitecto estadounidense que tuvo una fuerte influencia en las corrientes 
arquitectónicas del siglo XX. Entre sus obras más destacadas se encuentran la Casa de la Cascada y el 
edificio del Museo Guggenheim de Nueva York. 



Para mejorar la Usabilidad de un sitio es imprescindible hacer explícita ante 

quienes lo construyen la lista que conformará la sucesión de tareas y decisiones, 

de modo de poder ponderar, priorizar y asignar los recursos adecuados a cada 

una de ellas. Para ello, tomaremos como base el modelo propuesto por Jesse 

James Garrett en el libro Los Elementos de la Experiencia de Usuario3.  

El modelo divide los elementos de la interfaz en 5 grandes grupos, que descri-

biremos partiendo de los cimientos conceptuales y subiendo hacia las capas 

más concretas, donde se efectúa realmente la interacción en la práctica.  

  

 

La cantidad de tiempo, esfuerzo, dinero, y por sobre todas las cosas, los dolo-

res de cabeza que se ahorrarían si tomáramos en cuenta este pequeño diálogo, 

son inconmensurables. De ahí la grandeza de Lewis Carroll.  

___________________________________________________________ 

3  The elements of User Experience ð Jesse James Garret ð Peachit Press, USA. Octubre de 2002. 
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El hecho de que la lógica sea evidente y las consecuencias sean implacables no 

hace cierto per se que los sitios conozcan sus objetivos de alto nivel y a partir de 

ellos puedan tomar las decisiones que les permitan construirlos. 

Antes de comenzar el proceso de construcción de un sitio Web deben quedar 

bien definidas las respuestas a algunas preguntas simples pero básicas. Si el sitio 

está en el aire y aún no pasó por esta etapa, hágalo lo antes que pueda, si fuera 

posible ahora mismo. 

¶ ¿Por qué necesitamos un sitio? La respuesta puede ser tan trivial co-

mo "Porque todos tienen uno" o tan compleja como "Porque necesita-

mos bajar un 20% la espera en el call center". Es indispensable entender 

el rol que el sitio juega en la organización: comunicar, difundir, ahorrar 

costos, vender, tramitar. Todas son válidas, hay que definir con claridad 

cuáles son las que estamos persiguiendo. 

¶ ¿Para quién es el sitio? A todos nos gustaría que nuestro sitio fuera vi-

sitado por millones de personas todos los días, pero esa no es la más 

común de las situaciones. Es necesario definir claramente quién es nues-

tro público. Saber a quién le hablamos determinará qué clase de conteni-

dos le ofreceremos y cómo deberá ser la interfaz. Por ejemplo, un caso 

común en el Estado son los sitios que tienen como público privilegiado a 

periodistas, políticos, profesionales y académicos, un público con carac-

terísticas y necesidades distintas del público corriente. Si quien hace el si-

tio no comprende quién es su público, difícilmente consiga hacer un gran 

sitio. 

¶ ¿Qué debe suceder para que estemos satisfechos? Tener muchas vi-

sitas, que se efectúen muchas descargas, que se reciban muchas consul-

tas, salir en la prensa. ¿Cómo me doy cuenta de que me fue bien? Si se 

cumplen todas las anteriores, sin duda nos encontramos ante un éxito. Si 

no se cumple ninguna, el fracaso está en puerta. Otra vez los extremos 

no son la situación habitual.  



Tal vez el equipo de trabajo considere más relevantes otras preguntas. Tal vez 

para las que proponemos tengan matices. Lo importante es plantearlas y dar 

respuestas sencillas, claras y comprensibles para el equipo de trabajo y para 

toda la organización. Un ejemplo de objetivos:  

Desde el nacimiento mismo de la Web, a los periodistas, a los editores y a los 

lectores les resultó natural que los contenidos de los diarios que aparecían día a 

día en papel se publicaran en Internet. Desde ese mismo momento, los diarios 

comenzaron a debatirse en torno al dilema de los objetivos de su presencia en 

Internet.  

Si pisan el acelerador canibalizan el papel, del que provienen los ingresos. Si 

sacan el pie del acelerador otros ocuparán el lugar y perderán protagonismo. Si 

cobran por acceder, se reducirá el público de una forma exasperante. Si no 

cobran, son los ingresos los que se re-

ducirán de una forma angustiante.  

Resulta razonable que en los tiempos 

de los pioneros de la Web los diarios se 

volcaran a crear sus páginas sin pensar-

lo mucho, sobre todo en el marco del 

realismo mágico que rodeaba a la Web 

en aquel momento. Pero aún hoy día, 

casi cada publicación impresa que apa-


