RESUMEN

Dentro de las aplicaciones mds utilizadas por los usuarios Internet estdn los sistemas WebMail, sistemas de servicio
de correo electrénico basados en Web. La Comunicabilidad puede ser definida como la capacidad del disefiador para
alcanzar una comunicacién con el usuario a través de sistemas software interactivos. Cuando no existe un grado de
comunicacion aceptable entre usuarios y disefiadores, los sistemas software interactivos no son aprovechados al
maximo por los usuarios. Se propone realizar un estudio de Comunicabilidad en algunos sistemas WebMail con el
objetivo de proponer recomendaciones de acuerdo a los quiebres comunicacionales identificados en esta

investigacion.
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ABSTRACT

Webmail systems are one of the most widely used Internet applications. These systems, like many others, present
problems of communicability. Communicability may be defined as the designer's ability to achieve communication
with the user through interactive software systems. When there is no acceptable level of communication between
users and designers, the systems are not utilized to the maximum by users. It intends to conduct a study on some
systems Communicability WebMail with the aim of making recommendations according to the communication

breakdowns identified in this research.
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1. INTRODUCCION

Uno de los mayores beneficios que ofrece Internet es ser un canal de comunicacién en el cual transita la informacién.
El correo electrénico, es un sistema software interactivo en el cual uno o mds usuarios se comunican por medio del

intercambio de textos, los cuales pueden incluir elementos adjuntos como archivos de imdgenes, de miusica, etc.

Los sistemas WebMail son un tipo de correo electrénico el cual ofrece la posibilidad de enviar y recibir mensajes
desde cualquier navegador web con conexién a Internet. Esta caracteristica facilita la movilidad de los usuarios
posibilitando la comunicacién entre ellos desde cualquier lugar fisico. Entre los tipos de sistemas WebMail que
existen se pueden mencionar los sistemas libres y los institucionales. Los sistemas WebMail libres son aquellos en
que cualquier usuario de Internet puede obtener una cuenta de correo gratis (Windows Live Hotmail, Correo Yahoo!,
GMail, etc.). Los sistemas WebMail institucionales, en cambio, son aquellos en que los usuarios de este tipo de
servicio pertenecen a alguna organizacién determinada (empresas, universidades, etc.) quien les proporciona una
cuenta de correo. Los sistemas WebMail son ampliamente utilizados por los usuarios de Internet, los cuales deben

interactuar con este tipo de sistemas software interactivos para enviar y recibir mensajes.

La Interaccién Persona-Computador es una disciplina que contempla el disefio, evaluacién e implementacién de
sistemas software interactivos para el uso humano y el estudio de los principales fenémenos que lo rodean [ACM
SIGCHI]. La Interaccién Persona-Computador es unas drea interdisciplinaria, la cual involucra muchas disciplinas,
cada una con diferentes énfasis: ciencias de la computacién (disefio de aplicaciones e ingenieria de interfaces
humanas), psicologia (la aplicacién de teorias de procesos cognitivos y el andlisis empirico del comportamiento del
usuario), sociologia y antropologia (interacciones entre tecnologia, trabajo y organizacién), y disefio industrial

(productos interactivos).

Uno de los atributos de los sistemas software interactivos es la Usabilidad, la cual es la medida en la que un producto
se puede usar por determinados usuarios para conseguir objetivos especificos con efectividad, eficiencia y satisfaccion
en un contexto de uso especificado (ISO 9241). Uno de sus principales referentes es Jakob Nielsen, el marco tedrico
de Usabilidad descrito en el presente trabajo se basé en el libro “Usability Engineering, 1993 en el cual se describen
los principios de la Usabilidad propuestos por Nielsen, el objetivo de la ingenieria de la Usabilidad, y cémo es posible

evaluar la Usabilidad de los sistemas software.

En la Interaccién Persona-Computador, se debe considerar ademds los factores que influyen en la comunicacién entre
usuarios y los sistemas software. Cada elemento del sistema debe estar debidamente justificado para apoyar en el
proceso efectivo de comunicacion, facilitando de esta manera, el entendimiento mutuo entre usuarios y disefiadores de
sistemas software interactivos. La Semidtica es el estudio de los signos, procesos de significacion, y de cémo los
signos y la significacién toman parte en la comunicacién. No es una nueva disciplina, ni un objeto de investigacion

ajeno a la Interaccién Persona-Computador, su debate acerca de sus principales temas de investigacidn (asignacion del
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significado, codificacién del significado, y sus formas, caminos, y efectos del significado en la comunicacién)

remontan a los cldsicos griegos [De Souza, 2005].

Otro atributo de los sistemas software interactivos es la Comunicabilidad, la cual puede ser definida como la
capacidad del disefiador del software para alcanzar una comunicacién con el usuario a través del sistema que ha
disefiado. El mensaje enviado, por el disefiador de software, a través del sistema software diseiado, le dird al usuario
el entendimiento del disefiador de software de quién es el usuario y qué es lo que éste quiere y necesita hacer, cudles
son sus caminos de accidn preferidos, y por qué. También le dird acerca del sistema que el disefiador ha construido
para el usuario basado en lo que el disefiador sabe, y cémo los usuarios pueden o deberian usarlo para llenar
completamente el rango de propdsitos que recaen dentro de la visién original del disefiador. El sistema disefiado
representa a los disefladores en tiempo de interaccién [De Souza and Leitdo, 2009]. La Comunicabilidad aplica a los
cédigos expresivos y comunicativos que las representaciones del disefiador manejan para generar e interpretar

mensajes durante la interaccién con los usuarios.

La Comunicabilidad se basa en los fundamentos de la semidtica y ademds puede ser complementada por la
Usabilidad, el método de Evaluacién Heuristica permite identificar problemas de interacciéon de acuerdo a los
principios de Usabilidad de Nielsen [Nielsen, 1993], esta inspeccidn es aplicable dentro del método de evaluacién de
Comunicabilidad en la etapa de inspeccién preliminar del sistema a evaluar. En esta Tesis se utiliza la identificacién
de problemas de Usabilidad en algunos sistemas WebMail para reconocer en qué porciones de los sistemas evaluados
podrian existir quiebres comunicacionales, aunque no necesariamente la existencia de un problema de Usabilidad

implica la existencia de un quiebre comunicacional.

Esta Tesis presenta un estudio de Comunicabilidad en algunos sistemas WebMail libres e institucionales. Se entrega
un andlisis de los perfiles semidticos realizados con el objetivo de proponer mejoras de Comunicabilidad en base a los

resultados obtenidos en las evaluaciones realizadas.
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2. ANALISIS DE OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

El objetivo General es estudiar la Comunicabilidad en un conjunto de sistemas WebMail libres e institucionales

y definir los perfiles semidticos para proponer mejoras frente a los quiebres comunicacionales identificados.

Se propone evaluar la Comunicabilidad de este tipo de software interactivo debido a que los sistemas WebMail son
ampliamente utilizados hoy en dia. El estudio de Comunicabilidad en sistemas WebMail tiene relevancia en el sentido
de que a partir de este tipo de estudio se puede obtener resultados que podrian aportar en alcanzar un mejor

entendimiento entre los usuarios y los disefiadores de sistemas WebMail.

En esta Tesis se complementa el estudio de Comunicabilidad de algunos sistemas WebMail a través de evaluaciones
de Usabilidad, cuyos resultados en la identificaciéon de problemas de interaccién sirven de fundamento para
seleccionar las porciones de los sistemas WebMail evaluados en los cuales podrian existir problemas
comunicacionales. Es decir, en base a los problemas de interaccién identificados por evaluaciones de Usabilidad, se

puede disefiar escenarios para evaluaciones de Comunicabilidad.

Los resultados obtenidos dardn paso a generacion de perfiles semidticos que explicardn las intenciones de lo que los
disefiadores de los WebMail analizados han construido para los usuarios. Adicionalmente, se realizard una
comparacién entre los sistemas evaluados, WebMail libres e institucionales. Por otro lado, se pretende proponer
mejoras que disminuyan la existencia de los quiebres comunicacionales identificados en las evaluaciones de

Comunicabilidad en algunos sistemas WebMail.

Los sistemas software interactivos que presentan niveles aceptables de Comunicabilidad tienden a mantener a sus

usuarios, los cuales no buscan soluciones alternativas en otros sistemas.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Comprender los conceptos de Comunicabilidad: establecer el marco tedrico para implementar evaluaciones
de Comunicabilidad y generar perfiles semiéticos.

e  Evaluar la Comunicabilidad en un conjunto de sistemas WebMail libres e institucionales: determinar si
existen o no diferencias entre los sistemas WebMail libres e institucionales evaluados. Analizar los
resultados obtenidos para la generacion de perfiles semidticos.

®  Proponer recomendaciones de Comunicabilidad para los WebMail analizados: esbozar recomendaciones de

acuerdo a los quiebres comunicacionales identificados en esta investigacion.
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2.3 METODOLOGIA

El estudio a realizar presenta caracteristicas de tipo descriptivas, debido a que se propone comprender la
Comunicabilidad de algunos sistemas WebMail libres e institucionales. Para lo cual es necesario seleccionar un
conjunto de aplicaciones de tipo WebMail como muestra y describir los fendémenos acontecidos durante la interaccién
entre los usuarios y estas aplicaciones con el fin de determinar si se produce una comunicacién efectiva entre los

usuarios y los sistemas WebMail, es decir, si existe o no un entendimiento mutuo.

La metodologifa a implementar comprende estudiar la Comunicabilidad en base a sus conceptos tedricos y evaluar los
fenémenos comunicativos de los sistemas WebMail seleccionados. La Comunicabilidad serd evaluada a partir de

actividades en las que se observard cuidadosamente la interaccidn entre los usuarios y los sistemas WebMail.

Los elementos a utilizar para llevar a cabo la investigacién comprenden:

e La compilacién bibliogréfica, pertinente al tema de investigacion, para utilizarla como fundamento en las
evaluaciones de Comunicabilidad.

e Laseleccidn de los casos de estudio, conjunto de sistemas WebMail libres e institucionales.

e Inspecciones Semidticas aplicadas en los sistemas WebMail seleccionados

e  Pruebas de Comunicabilidad con usuarios representativos en el uso de sistemas WebMail.

e  Encuestas dirigidas a usuarios representativos en el uso de sistemas WebMail.

e Entrevistas a usuarios participantes de las pruebas de Comunicabilidad.

¢ Evaluaciones complementarias de Usabilidad, evaluaciones heuristicas.

e Analisis de resultados, recomendaciones.

En la metodologia a utilizar no se pretende manipular deliberadamente ningtin tipo de variable, si no que se propone
observar fenémenos tal y como se dan en su contexto natural (o lo mds natural posible), para después analizarlos. El
objetivo es identificar los principales problemas comunicativos existentes en los sistemas WebMail seleccionados,
para posteriormente analizarlos y generar recomendaciones que disminuyan la frecuencia y gravedad de los quiebres

comunicacionales identificados.
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3. ESTADO DEL ARTE

3.1 INTERACCION PERSONA-COMPUTADOR

La Interaccién Persona-Computador (Human-Computer Interaction) es una disciplina que contempla el disefio,
evaluacién e implementacién de sistemas interactivos de computacién para el uso humano y el estudio de los

principales fendmenos que lo rodean [ACM SIGCHI].

La persona desde un punto de vista de un modelo simplificado de sistema de informacién utiliza canales de entrada

(vista, oido, tacto principalmente) y salida (dedos y sistema vocal principalmente) para interactuar con el computador.

Un sistema convencional de computador presenta dispositivos de entrada y salida de tipo: teclado, mouse y monitor.
Existen dos principales formas de interaccion: procesos Batch (demanda poca actividad por parte del usuario),

interactivo (demanda el control por parte del usuario de manera continua).

Desde la perspectiva de la ciencia de la computacién, el interés se centra en la interaccion, especialmente sobre la
interaccién entre una o mas personas y uno o mas computadores. La Interacciéon Persona-Computador (en adelante
HCI) es una area interdisciplinaria, la cual involucra muchas disciplinas, cada una con diferentes énfasis: ciencias de
la computacién (disefio de aplicaciones e ingenieria de interfaces humanas), psicologia (la aplicacién de teorias de
procesos cognitivos y el andlisis empirico del comportamiento del usuario), sociologia y antropologia (interacciones

entre tecnologia, trabajo y organizacidn), y disefio industrial (productos interactivos).

El nivel de interaccién entre el usuario y el computador varfa segin la tarea, el dominio y la aplicacién. El proveer una

6ptima solucién a algin problema implica encontrar el correcto nivel de interaccion.

La investigacién de la HCI se ha concentrado sobre tareas con altos niveles de interaccién con el usuario. El propésito
de un sistema es permitir al usuario cumplir objetivos en un determinado dominio. El dominio puede ser definido por
un conjunto de conceptos que especifican: la ontologia de posibles objetos, relaciones conceptuales entre objetos,
operaciones que pueden ser ejecutadas, potenciales metas que pueden ser deseadas y cumplidas. El problema es el

inicial estado del dominio mds las metas que los usuarios desean alcanzar mds el conjunto de operaciones permitidas.

La interaccion tiene dos etapas [Lee]: ejecucidn y evaluacion. La ejecucién comprende: establecer la meta, establecer
la intencién, especificar la secuencia de accién, ejecutar la accién. La evaluacién involucra: percibir el estado del

sistema, interpretar el estado del sistema, evaluar el estado del sistema con respecto a las metas e intenciones.

Existen problemas en la interaccién con los sistemas software interactivos cuando los usuarios se encuentran con
interfaces pobremente disefiadas. Los problemas de interaccidn se pueden producir, por ejemplo, por: la diferencia
entre la formulacién, por parte del usuario, de las acciones a realizar y las acciones permitidas por el usuario; como

también por la diferencia entre la representacion fisica del estado del sistema y lo esperado por el usuario.
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3.2 USABILIDAD

Este trabajo implementa evaluaciones de Usabilidad como complemento al estudio de Comunicabilidad en algunos
sistemas WebMail. El método de la evaluacién de Comunicabilidad propone realizar una inspeccién preliminar al
sistema software interactivo a evaluar con el objetivo de identificar aquellas porciones de dicho sistema en los que
podrian existir quiebres comunicacionales. La inspecciéon preliminar puede ser llevada a cabo a través de la
implementacién del método de evaluacién Heuristica, proveniente de la Usabilidad, el cual identifica problemas de

interaccién que podrian ser originados por quiebres comunicacionales.

La Usabilidad es la medida en la que un producto se puede usar por determinados usuarios para conseguir objetivos
especificos con efectividad, eficiencia y satisfaccién en un contexto de uso especificado (ISO 9241). La Usabilidad
se aplica a todos los aspectos de un sistema con el cual un ser humano podria interactuar, incluyendo procedimientos

de la instalacién y de mantenimiento.

Nielsen [Nielsen, 1993] propone lemas de Usabilidad que deberfan tenerse en cuenta en el proceso de desarrollo de
sistemas usables, algunos lemas pueden parecer contradictorios entre ellos, dichas contradicciones pueden ser

resueltas a través del desarrollo de un detallado analisis:

e “Tu mejor suposicion no es suficiente”: es imposible disefiar una 6ptima interfaz de usuario haciendo solo el
mejor de los esfuerzos. Los usuarios tienen un potencial infinito para hacer inesperadas malas
interpretaciones de los elementos del sistema y para realizar su trabajo de diferentes maneras a las que pueda
suponer el disefiador. El disefio se debe basar entonces en el entendimiento del usuario y de sus tareas.

e “El usuario siempre estd en lo correcto”: la experiencia ha demostrado que todo intento inicial de disefio de
algin sistema incluye problemas de Usabilidad. El disefiador debe reconocer la necesidad de realizar
modificaciones al sistema para adecuarlo a los problemas del usuario.

e  “El usuario no siempre estd en lo correcto”: el disefio del sistema no se realiza solo preguntando al usuario
por lo que desea. A menudo los usuarios no saben lo que es bueno para ellos, es dificil predecir cémo ellos
interactuardn con futuros sistemas. Ademads, los usuarios pueden presentar opiniones divergentes al
preguntarles por detalles de disefo.

e “Los usuarios no son disefiadores”: la solucién ideal a la problemadtica de la Usabilidad podria ser dejar el
disefio de interfaz en manos de los usuarios individuales. Proporcionando en el sistema suficiente flexibilidad
de personalizacién. Sin embargo, la personalizacién es ficil solo si se construye sobre un disefio coherente
con buenas opciones previamente disefiadas para que el usuario pueda decidir. En el sistema se debe incluir
la complejidad de ofrecer opciones de personalizacién para facilitarle al usuario la tarea de personalizar el
sistema. Demasiada personalizacién conducird a que cada usuario presente sistemas con interfaces
completamente distintas, lo que dificultard a los usuarios a asistirse entre si. Por dltimo, los usuarios no

siempre toman las decisiones de disefio mds apropiadas.
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e  “Los disefiadores no son usuarios”: el entendimiento de los disefiadores y de los usuarios en relacién a los
sistemas de informacion es distinto. Los mensajes de error para un disefiador pueden tener sentido, sin
embargo, para los usuarios pueden ser incomprensibles.

e “Los vicepresidentes no son usuarios”: la alta direccién de una empresa interesada en obtener ventajas
competitivas a través de la Usabilidad en sus sistemas no es un grupo de usuarios finales representativos. No
se puede basar el disefio de un sistema en las indicaciones de una persona.

®  “Menos es mds”: cada elemento dentro del sistema implica una carga adicional sobre el usuario. Tener pocas
opciones facilitard a menudo una mejor Usabilidad porque los usuarios pueden concentrarse en entender esas
pocas opciones.

®  “Los detalles importan”: 1a Usabilidad depende a menudo de detalles menores en los sistemas.

®  “La ayuda no ayuda”: a veces la ayuda en linea o la documentacién no ayuda realmente a los usuarios. A
menudo los usuarios no encuentran informacién dentro de tanta documentacién e incluso pueden
malinterpretar la ayuda. La posibilidad de incluir ayuda no debe ser visto como una excusa para proporcionar
un sistema complejo. Siempre es preferible que los usuarios utilicen el sistema sin tener necesidad de acudir
a la ayuda.

®  “La ingenieria de la Usabilidad es un proceso”: el proceso de la ingenierfa de la Usabilidad estd bien
establecido y es aplicable igualmente a todos los disefios de sistemas interactivos. Cada proyecto es diferente,

pero las actividades necesarias para llegar un buen resultado son constantes.
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3.2.1 PRINCIPIOS DE USABILIDAD SEGUN NIELSEN

Segun Nielsen, la gran cantidad de guias y reglas existentes para la Usabilidad pueden intimidar al desarrollador de

sistemas, por lo cual ha propuesto un conjunto de diez principios, dichos principios pueden ser utilizados para

identificar una gran proporcion de problemas de Usabilidad [Nielsen, 1993]

Principio

Descripcion

Didlogo simple y natural

Los didlogos no deben contener informaciéon que sea irrelevante o escasamente
necesaria. Cada unidad extra de informacién compite con informacion relevante. Toda

informacién deberfia aparecer en un orden l6gico y natural.

Hablar en el lenguaje del usuario

El didlogo debe ser expresado claramente en palabras, frases y conceptos familiares al

usuario.

Minimizar la carga de la memoria

del usuario

El usuario no deberia tener que recordar informacién desde una parte del didlogo a
otra. Las instrucciones para el uso del sistema deberia ser visible o facilmente de

recuperar.

Consistencia

Los usuarios no deben tener que preguntarse cuando diferentes palabras, situaciones, o

acciones significan lo mismo.

Retroalimentacion

El sistema deberia siempre mantener a los usuarios informados acerca de lo que van a

realizar, a través de una apropiada retroalimentacién dentro un tiempo razonable.

Salidas claramente marcadas

Los usuarios a menudo seleccionan funciones del sistema por error y necesitardn
salidas de emergencia claramente marcadas para salir de la opcién no deseada sin tener

que pasar por didlogos extendidos.

Atajos

No vistos por usuarios novicios, aceleran la interaccion para usuarios expertos.

Buenos mensajes de error

No deben ser expresados en c6digo, deben indicar precisamente el problema, y sugerir

constructivamente una solucién.

Prevencién de errores

Incluso mejor que buenos mensajes de error es un cuidadoso disefio que prevenga

problemas.

Ayuda y documentacién

Incluso si se piensa que es mejor si el sistema puede ser usado sin documentacién,
podria ser necesario proveer ayuda y documentacion. Cualquier informacién deberia
ser de facil busqueda, centrada en la tarea del usuario, una lista de pasos concretos para

llevar a cabo la tarea y no debe ser muy extensa.

Tabla 1: Principios de Usabilidad segiin Nielsen
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La Usabilidad es tipicamente medida teniendo un nimero de usuarios de prueba (seleccionados para ser lo mds
representativos posible) para utilizar tareas especificas sobre un sistema, también puede ser medida utilizando
usuarios reales. La Usabilidad es medida en relacién a determinados usuarios y sus determinadas tareas. Puede darse
el caso de que un mismo sistema sea medido teniendo diferentes caracteristicas de Usabilidad si es usado para
diferentes tareas y diferentes usuarios. Por lo tanto para medir la Usabilidad se comienza con la definicién de un

conjunto de tareas representativas, relacionado con los diferentes atributos de la Usabilidad que pueden ser medidos.

3.2.2 EVALUACIONES DE USABILIDAD

3.2.2.1 EVALUACION HEURISTICA

La Evaluacién Heuristica se realiza observando en el sistema y tratando de dar una opinién acerca de lo que es bueno
o malo en la interfaz [Nielsen, 1993]. La meta de la Evaluacién Heuristica es encontrar problemas de Usabilidad en
el disefio de una interfaz de usuario que pueda ser atendida como parte de un proceso iterativo de disefio. Una

Evaluacién Heuristica involucra tener un pequefio conjunto de evaluadores para examinar el sistema seguin principios

de Usabilidad.

La Evaluacién Heuristica realiza con una inspeccién individual del sistema por parte de cada evaluador. Los
resultados de cada evaluador pueden ser registrados en reportes escritos. Posteriormente, cada evaluador le asigna un

puntaje de severidad y frecuencia a cada uno de los problemas identificados por el conjunto de evaluadores.

Una Evaluaciéon Heuristica entrega un listado de problemas de Usabilidad dentro del sistema, indicando los
principios de Usabilidad que son violados en cada caso segun la opinién del evaluador. La Evaluacién Heuristica no
provee de un método sistemdtico de generar mejoras a los problemas de Usabilidad ni de determinar la probable
calidad de alguin redisefio. Sin embargo, dado que la Evaluacién Heuristica tiene como objetivo explicar de cada uno
de los problemas de Usabilidad observados segtin sus principios, se facilita el generar un disefio corregido que
cumpla con los principios previamente observados como violados. Una vez que se identifica un problema de

Usabilidad no implica un mayor grado de complejidad solucionarlo.

3.2.2.2 PRUEBAS DE USABILIDAD

Los usuarios de prueba deben ser tan representativos como sea posible de los usuarios reales del sistema. El
experimentador tiene la responsabilidad de hacer sentir cémodos a los usuarios. Las pruebas deben ser dirigidas a
ellos con profundo respeto, evitando intimidarlos, brinddndoles la seguridad de que las pruebas de Usabilidad no
ponen en peligro su integridad y que las pruebas no miden en ninguna manera sus habilidades cognitivas, si no que
intentan encontrar los problemas de Usabilidad que presente el sistema sobre el cual se realizardn las pruebas. Los
resultados deben ser mantenidos en forma confidencial y los informes extraidos de las pruebas deben ser escritos de

tal forma que las pruebas de individuales de cada usuario no sean identificadas.
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Una prueba de Usabilidad tiene normalmente cuatro etapas: preparacion, introduccidn, la prueba en si misma e
interrogatorio. En la preparacion, el experimentador debe asegurarse de que todos los elementos a utilizar en la
prueba estdn disponibles y operativos. En la introduccioén, el experimentador debe recibir a los usuarios, explicarles
el propdsito de la prueba e introducirlos en la prueba. En la prueba en si misma, el experimentador debe tomar nota
de lo observado durante la prueba, debe mantener un ambiente libre de interrupciones que desconcentren a los
usuarios de prueba. En el interrogatorio, los usuarios de prueba son entrevistados, y se les pide sugerencias acerca del

sistema y acerca de la prueba.

Dentro de las pruebas de Usabilidad se destacan las siguientes [Nielsen, 1993]:

e Medida del desempeiio

e Pensar en voz alta

e Observacién

e Cuestionarios y Entrevistas
¢  Focus Group

e  Logueo del uso actual

e Retroalimentacién del usuario.

Existen muchas posibles formas de combinar distintos tipos de pruebas o inspecciones de Usabilidad, cada proyecto
podria necesitar diferentes combinaciones dependiendo de sus caracteristicas. A menudo una combinacion util es la
Evaluacion Heuristica. Tipicamente primero se realiza una Evaluacién Heuristica para limpiar la interfaz y remover
muchos problemas “obvios” de Usabilidad como sea posible y posteriormente realizar otro método para evaluar el

sistema [Nielsen, 1993].

3.3 INGENIERIA SEMIOTICA

3.3.1 LA SEMIOTICA

Semiotica es el estudio de los signos, procesos de significacién, y de cémo los signos y la significacién toman parte en
la comunicacién. No es una nueva disciplina, ni un objeto de investigacién ajeno a la Interaccién Persona-
Computador, su debate acerca de sus principales temas de investigacién (asignacion del significado, codificacion del
significado, y sus formas, caminos, y efectos del significado en la comunicacién) remontan a los cldsicos griegos [De

Souza, 2005].

La semidtica puede ser util en la creacién de sistemas interactivos que mejoren los mensajes transmitidos. Ofrece un
conjunto de conceptos y procedimientos analiticos que pueden ser aplicados en muchos campos. Abarca las
representaciones (por ejemplo, los algoritmos y las estructuras de datos como “significadores”) y la interpretacién de

los usuarios de dichas representaciones (interpretaciones de los usuarios y el dominio de conceptos como “lo

21




ESTUDIO DE COMUNICABILIDAD EN SISTEMAS WEB MAIL, ESTADO DEL ARTE

significado”). La investigacion de la semidtica no estd limitada a la interfaz de usuario debido a que todas las partes de
un sistema de computacion estdn formadas de signos interpretados por varios actores (usuarios, disefadores, etc.). La

semidtica se interesa también en la metodologia de programacién [Andersen, 2001].

En la semid6tica moderna destacan dos pensadores, Ferdinand de Saussure (1857-1913) y Charles Sanders Pierce
(1839-1914). Individualmente desarrollaron distintas e independientes teorfas. La semiologia de Saussure aparecié en
Suiza, a partir del estudio del lenguaje y la lingiiistica. La semidtica de Pierce aparecié en Estados Unidos, a partir de

su interés en el estudio de la logica y la filosofia de la ciencia.

La teoria de los signos Saussure emergié desde su perspectiva sobre el lenguaje como un sistema arbitrario de
unidades de significacién, esta teoria fue motivada por el lenguaje natural. Su principal preocupacion era explicar los
mecanismos generales por los cuales las unidades — o signos — estaban organizadas dentro de construcciones

abstractas que se podian usar para una variedad de contextos sociales.

Una caracteristica de los signos de Saussure es que ellos son postulados como arbitrarios, es decir, no son
determinados causalmente por lo que significan. Representar algo es llevarlo a otra dimensién, donde la causalidad y
la verdad se rinden a las posibilidades de la significacion. Una consecuencia de la arbitrariedad de los signos con
respecto a lo que significan es la posibilidad de usar el lenguaje para mentir, debido a que las mentiras son solo
posibles dado que las representaciones no son instancias del mundo. Por lo tanto, representar algo no significa
necesariamente reproducirlo o replicarlo exactamente manteniendo sus propiedades de su contexto fisico o mental. El
lenguaje natural entonces, permite representar cosas que no son verdad como mentiras o deseos, relacionado con la
capacidad de imaginar o crear cosas que no se pueden verificar en la realidad. Comparando humanos con

computadores, éstos ultimos no producir signos a menos que sean el resultado de sistemas de manipulacién simbdlica.

La perspectiva de Pierce sobre los signos, a diferencia de Saussure, no fue motivada por el lenguaje natural, sino por
su interés en la 16gica y en la epistemologia (doctrina de los fundamentos y de métodos del conocimiento cientifico).
La perspectiva de Pierce es mucho mds amplia que la Saussure, su investigacién abarca la naturaleza de la mente y el
conocimiento, los apropiados métodos para la inferencia cientifica, las bdsicas categorias fenomenolégicas que la

mente puede percibir, e incluso la influencia del amor y o simpatia sobre la evolucién del universo.

La definicién del signo de Pierce (cualquier cosa que se soporta para algo mds o alguien) marca el fundamental rol de
la interpretacion en la semidtica. Nada es un signo a menos o hasta que sea interpretado por alguien. El mismo signo
tiene puede tener muchos vdlidos significados y depende de convenciones culturales y mecanismos para compartir

significados.

Dependiendo del dominio de los significados, la semidtica atraviesa disciplinas como la psicologia, antropologia,
biologia, 16gica, lingiiistica, filosoffa y muchas otras dreas. Los temas de interés de la semidtica han sido el objeto de

investigacién tan extenso como la filosoffa existente. Una investigacién para el significado del significado y la
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naturaleza y el propdsito de representaciones es el legado de los filésofos griegos para todos los que se preguntan qué
es lo que saben, y por qué o cémo saben que saben. Por lo tanto la Ingenieria Semiética favorece una perspectiva

filoséfica sobre la investigacion, la ensefianza, disefio, evaluacion e incluso practicas de la HCI [De Souza, 2005].
3.3.1.1 SIGNOS, SEMIOSIS, Y ABDUCCION

Los signos, la semiosis y 1la abduccion son los tres conceptos principales usados en Ingenieria Semidtica. Los signos
han sido definidos por Pierce como cualquier cosa que se soporta por algo mads, por alguien. Seglin Saussure los

signos son una representacion de estructura relacional para expresar lo que representan.

Pierce propuso que los signos tenian una estructura de tres elementos como procesos. Los tres componentes de los
signos Pierceanos son: representacion, su referente o el objeto, y su significado o el interpretante. La representacion

triangular de su estructura se ha hecho popular en la semidtica.

Significado

L
Objeto Representacién

Figura 1: Estructura Pierceana de Signo [De Souza, 2005]

No existe signo a menos que algin intérprete tome una representacion para significar algo mds. Entonces un signo
requiere la presencia concurrente de estos tres elementos. Desde una perspectiva semidtica, uno no puede tomar

representaciones sin hablar de sus referentes y su significado.

Intuitivamente se sabe que las representaciones tienen significado y que no tiene mucho sentido hablar de ellos

113

independientemente de lo que significan. El significado de una representacion, técnicamente llamado “el
interpretante”, o el significado del signo, es definido por Pierce como otro signo. Para cada signo existe otro signo que
corresponde a su significado. La interpretacién es el proceso por el cual los significados son asociados a los signos,
segun Pierce este proceso es tedricamente infinito. Mientras mas se reflexione acerca de alguna cosa significante, mas
significados se asociardn a ella. Para un signo existen muchos significados, durante una interpretacién se pueden

generar indefinidas asociaciones. Este proceso ha sido llamado semiosis, y mas tarde, semiosis ilimitada.

La abduccion consiste en el razonamiento que no depende de la existencia previa de reglas formales. El usuario, quien
toma el signo creado por el disefiador, puede darle al signo distintos significados de acuerdo a experiencias personales

que haya vivido, y a asociaciones que no se sostienen sobre axiomas formales. El usuario al tomar, por ejemplo el

. [T . L, . . . . ,
signo que se despliega en algin sistema, puede asumir que al presionar sobre este signo, se guardard la
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informacién en un disquete. Puede pensar ademds que el sistema permite guardar su informacién no solo en un

disquete, si no que también en alguna otra unidad de disco. Cabe destacar que el signo ya deberia ser reemplazado
en los sistemas de software por otro mds representativo, debido a que el disquete ha sido reemplazado por otras
unidades de almacenamiento, como las memorias usb o pendrive. La Interaccién Persona-Computador evidencia el

compromiso de los usuarios en razonamiento abductivo.

La abduccién es un proceso de inferencia sobre ciertos hechos e hipétesis que explican o descubren algin fendmeno.
Una buena interfaz depende de qué tan facil se puede llegar a la correcta inferencia. Si el sistema presenta signos
claros y bien desplegados, el mensaje se puede extraer apropiadamente, de esta manera no se exige un esfuerzo

adicional por parte del usuario [Ghaoui, 2006].
3.3.1.2 CLASIFICACION DE SIGNOS

Pierce postula la existencia de tres categorias de interés semiético: primeridad, secundidad y terceridad. La
primeridad es la categoria de la experiencia cualitativa indiferenciada. Abarca todos los fenémenos de los cuales se
estd consciente de experimentar pero no se discrimina ni asocia de todo lo demds. Se puede asociar esta categoria con
las sensaciones, percepciones y sentimientos que no se pueden describir en palabras o expresar racionalmente. La
secundidad es la categoria de asociaciones estrictas entre dos fendmenos. La capacidad de relacionar una cosa con
otra requiere que se perciba algo en comin entre ellas, esto algo en comin no necesariamente debe ser conocido
(podria constituir una tercera cosa en la relacién observada). La terceridad es la categoria de relaciones que involucra
al menos tres conceptos. Si en la secundidad se identifican tres elementos, entonces la categoria en realidad es

terceridad.

Un ejemplo de primeridad es cuando una persona no se siente bien, y no sabe cdmo describir o verbalizar lo que le
sucede. Sintomas como irritacion, fiebre son instancias de secundidad, la asignacién de significado a todos esos

sintomas es terceridad.

La definicién de iconos, indices y simbolos de Pierce se basa sobre estas tres categorias. Los signos icénicos son
aquellos en donde las representaciones incluyen la primeridad de su referente, los iconos son signos que se asemejan
lo lucen a lo que se refieren. Técnicamente un icono es una clase de representacién que trae consigo la experiencia no
diferenciada cualidades al sentir el referente. Un sonido puede ser una representacion iconica, como también puede

serlo un gesto o mimica.

Los signos indexados son aquellos donde las representaciones incluyen la secundidad de su referente. Por ejemplo,

humo representa fuego, nieve frio, etc.

Los signos simbélicos son aquellos en los cuales las representaciones incluyen la terceridad de su referente. La
mayoria de las palabras en cualquier lenguaje natural son instancias de representacién simbdlica. Existen otras
representaciones simbodlicas que no son palabras, por ejemplo “o0” se refiere al infinito.
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3.3.1.3 PRODUCCION DE SIGNOS, COMUNICACION, COMPETENCIA DISCURSIVA

La semidtica y la comunicacidn son dreas que se relacionan, en términos generales, a través de los fendmenos que
investigan. La comunicacién se puede describir como el proceso en el que un emisor transmite un mensaje a un

receptor a través de un canal. El mensaje es expresado en un cddigo y se refiere a un determinado contexto.

El proceso comunicativo se define como el paso de una sefial desde una fuente, a través de un transmisor, a lo largo de
un canal, hasta un destinatario. En un proceso entre una mdquina y otra, la sefal no tiene capacidad significante
alguna, en tal caso no hay comunicacién, ain cuando se pueda decir efectivamente que hay paso de informacion.
Cuando el destinatario es un ser humano (y no es necesario que la fuente sea también un ser humano), se estd ante un
proceso de comunicacién, siempre que la sefial no se limite a funcionar como un simple estimulo, si no que solicite

una respuesta interpretativa del destinatario [Eco, 2000].

Segin De Souza [De Souza, 2005] las seis funciones del lenguaje en la comunicacién del modelo de Roman Jakobson
pueden ser utilizados para analizar los recursos de los disefiadores de HCI que son utilizados para la comunicacién

con usuarios. Se presentan las funciones del modelo de comunicacién de Jakobson:

e  Expresiva: se enfoca en la comunicacion sobre el emisor del mensaje. Ejemplo, cuando el interlocutor dice:
“;Desea guardar los cambios realizados?”

e  Conativa: se enfoca en la comunicacién sobre el receptor del mensaje. Ejemplo, cuando el interlocutor
chequea si el escuchador estd alerta en la comunicacion.

®  Referencial: se enfoca en la comunicacién sobre el contexto. Ejemplo, cuando el interlocutor manifiesta el
contexto de la comunicacion.

e Fdtica: se enfoca en la comunicacion sobre el canal. Ejemplo, cuando el interlocutor dice “;Puedes oirme?”
chequea el estado del canal.

®  Metalingiiistica: se enfoca en el cédigo del mensaje. Ejemplo, el interlocutor direcciona la atencién del
escuchador al contenido del mensaje compartido durante la comunicacién.

e Poética: el mensaje mismo (lo que se dice y como se dice). Ejemplo, cuando el interlocutor dice “;Qué
piensas que significa?” estd viendo las posibilidades del cédigo usado en la comunicacién (juego de

palabras).

El interés de llevar las funciones de comunicacién descritas al ambiente de la Interaccién Persona-Computador es
motivado para explorar las dimensiones comunicativas y los recursos que los disefiadores de Interacciéon Persona-
Computador pueden usar para facilitar la comunicacién con usuarios. También se puede mejorar a través de estas
funciones el hacer un mejor uso de los eventos comunicativos. El sistema podria anticiparse a algunos problemas, en

algunas aplicaciones en ciertos contextos controlando el foco de la interaccién.
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Los sistemas de comunicacién son el resultado de funciones de signos convencionalizados culturalmente, en donde la
cultura produce una convencién que relaciona cierto conjunto de elementos expresivos a un cierto conjunto de
contenidos. Los sistemas de significacion constituyen los c6digos disponibles de los procesos de comunicacién. Segin
de Souza [De Souza, 2005] se deben considerar los pardmetros de Eco para distinguir los varios modos de produccién

de signos:

e La labor fisica necesaria para producir una expresion: corresponde al costo de seleccionar y articular un
elemento del plan expresivo (expresar una palabra, dibujar una imagen, hacer un gesto, etc.). Como valores
de este pardmetro se puede nombrar: reconocimiento cuando se utiliza una expresidon preexistente y la
invencién cuando no existe una convencién preexistente.

e El tipo de simbolo: se refiere al acuerdo entre un particular elemento expresivo y a una clase de elementos
expresivos a los cuales pertenece el tipo expresivo. Cuando existe un sistema de expresién reafirmado por
précticas culturales, comunicar con elementos expresivos tomados de este sistema resulta mucho mads fécil
que cuando dicho sistema no esta disponible.

e El tipo de continuidad que es formado: distingue dos situaciones importantes en la produccién de signos.
Primero, el referente o contenido de las expresiones estd hecho del mismo material de la expresion misma. El
lenguaje natural es abundante en instancias de homogeneidad continua. Por otro lado, otros signos
lingiiisticos o pictoriales como , en estos casos el material es heterogéneo.

e El modo y la complejidad de la articulacion: caracteriza el grado de gramaticalizacién del signo que estd
siendo producido. Los signos altamente gramaticalizados son producidos de acuerdo a complejas reglas,

como es el caso de los signos de lenguaje natural.

Existen frases y discursos que ya no son necesarios interpretar debido a que se han experimentado previamente en
contextos o circunstancias andlogas. Existen situaciones en que el destinatario sabe lo que va a decir el emisor. El
comportamiento interactivo se basa en reglas de redundancia de este tipo, y si se tuviera que escuchar, leer, observar
cada expresién que se comunica, analizando elemento a elemento, la comunicacién serfa una actividad fatigosa.
Continuamente el destinatario se adelanta a las expresiones, llena los espacios vacios de los textos, prevee palabras
que el interlocutor dird, y presupone palabras que el interlocutor no ha dicho o que deberia haber dicho antes, aunque
no las haya dicho en cualquier momento, este proceso de presuposiciones en la comunicaciéon se denomina
competencia discursiva. En resumen, la comunicacién involucra una competencia discursiva, el conocimiento
acumulado de la repetida exposicién de ciertos signos combinados que permita a un receptor conocer o anticipar lo
que el emisor va a decir en numerosos contextos. La competencia discursiva tiene una social dimension, el

conocimiento es experimentado y reforzado colectivamente por un grupo de personas. [Eco, 2000]
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3.3.1.4 METAFORAS Y METONIMIAS

Las metaforas han sido ampliamente explotadas por la Interaccién Persona-Computador como un recurso cognitivo
para ayudar a las personas a entender nuevos conceptos a través de analogias. Las metdforas son esenciales para

expresar pensamientos creativos y nombrar nuevos conceptos.

La metafora puede ser itil por dos razones. Primero, la metdfora puede proveer un marco de trabajo unificado para el
disefio que lo convierte en algo mds que una coleccion de items individuales. Segundo, la metdfora puede facilitar el
aprendizaje permitiendo a los usuarios utilizar sus conocimientos previos en el sistema [Nielsen, 2000]. Un ejemplo
de uso de metaforas en sitios Web es el carrito de compra utilizado en los sitios dedicados a ventas de productos como

libros, peliculas, elementos computacionales, etc.

Las metonimias han sido histéricamente tratadas en asociacién con las metdforas. Se realiza una asociacién de dos
conceptos, en el que se representa un concepto por el significado de otro que estd relacionado a él. Por ejemplo, al

decir “beber una copa” no se quiere decir que efectivamente se beberd el vidrio que compone a la copa.

En Interaccién Persona-Computador existen muchos ejemplos de metdforas, como el “escritorio”, en donde la
metéafora ha sido utilizada para ayudar a los usuarios a introducirlos en conceptos. Las metonimias también son usadas
en la Interaccién Persona-Computador, por ejemplo, el mensaje de alerta “Desea guardar los cambios realizados,
[S/N]?” se refiere a actualizar la informacion registrada y no a guardar las acciones mismas como: “escribir”,

CLINNT3

“borrar”, “reescribir”, etc.

Las metas de la Ingenieria Semidtica como una teoria de Interaccién Persona-Computador segin de De Souza (De

Souza, 2005) son:

e  Presentar una extensiva caracterizacién de Interaccién Persona-Computador

e Proveer una consistente ontologia desde la cual se pueden derivar marcos de trabajo y modelos de aspectos
particulares de Interaccién Persona-Computador

e Describir restricciones epistemoldgicas y metodoldgicas y condiciones aplicables para el espectro de

investigacion de lo que se espera de la teorfa.

Interaccién Persona-Computador (HCI) es un tipo de metacomunicacién. La metacomunicacién es comunicacién
acerca de la comunicacién misma. HCI es un tipo especifico de metacomunicacién en el cual los disefiadores de
sistemas envian mensajes a los usuarios del sistema. El mensaje le dice al usuario como comunicarse con €l para

lograr un cierto rango de efectos.

Existen tres fundamentales consecuencias desde la caracterizacion de la Ingenierfa Semiética de HCI.

e Los disefiadores de HCI estdn necesariamente involucrados en el intercambio de comunicacién entre los

usuarios y los sistemas en el tiempo de interaccion.
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e Las dimensiones cualitativas de HCI que se pueden apreciar a través de la Ingenierfa Semidtica deben estar
ancladas en el proceso de metacomunicacion.
e FEl proceso de codificacién del mensaje de metacomunicacién del disefiador como sistema computacional

captura solo un particular segmento de la semiosis del disefiador acerca del producto de su disefio.

Estas tres consecuencias determinan el espacio de disefio de HCI e introducen un nuevo conjunto de dimensiones y

categorias para el disefio y evaluacion de artefactos interactivos basados en computadores.

El mensaje del disefiador determina la postura del sistema como un signo (que puede producir e interpretar otros
signos) y el rol del usuario en la comunicacién con el sistema. En el primer caso el sistema se determina como un

signo que se refiere a un segmento de la semiosis del disefiador.

i1 InformeDeAvance.mish

Archive Edicion Ver Insertar Formato Herramientas Tabla Ventana

El mensaje del di: Se recomienda guardar cambios antes de cerrar la | puec
otros signos) yvelt aplicacion. caso
como un signo qus iDesea guardar los cambios efectuados 7

S0 | Mo Cancelar

Figura 2: Metacomunicacion

El mensaje de metacomunicacién afecta la manera en la cual los usuarios se sienten durante la interaccién con el
sistema. Por ejemplo, en los sistemas de Ayuda de algunos, se puede apreciar expresiones como: “Ahora vamos a...”,
“Nosotros...”, las cuales manifiestan el compromiso de promover el aprendizaje del usuario. Las sensaciones y
reacciones de los usuarios durante la interaccion con el sistema puede ser: “El sistema debe pensar que soy tonto, por

qué usar botones tan grandes en la barra de herramientas si de todas maneras los iba a encontrar”.

Existen seis elementos que deben ser considerados para la construccion de artefactos en HCI: el emisor, el receptor, el

contexto, el canal, el c6digo y el mensaje. Un disefiador debe decidir [De Souza, 2005]:

e Qué aspectos de sus propias restricciones, motivaciones, creencias y preferencias deben ser comunicados al
usuario para beneficiar la metacomunicacién (;Quién es el emisor?).

e Qué aspectos de las restricciones, motivaciones, creencias y preferencias de los usuarios como concebidos
por el disefiador, deberfan ser comunicados a los usuarios actuales para asistir en la proyeccién de ellos sobre

el rol del interlocutor del sistema (;Quién es receptor?).
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® Qué elementos esperados por el usuario deben ser procesados por la semidtica del sistema y cémo (;,Cudl es
el contexto de la comunicacion?).

® Qué cddigos deben ser usados para apoyar la efectiva metacomunicacién (;Cudl es el cédigo de la
comunicacién?).

e  Qué canales de comunicacién estdn disponibles para la metacomunicacién, y cémo ellos deberian o podrian
ser usadas (;Cudl es el canal?).

e Qué desea decirles el disefiador a los usuarios (;Cudl es el mensaje?).
3.3.2 METACOMUNICACION DISENADOR — USUARIO, COMUNICACION USUARIO — SISTEMA

La metacomunicacién disefiador a usuario es un proceso unidireccional en el cual el emisor disefiador le envia al
usuario un mensaje en el que le expresa su comprension acerca de quién es el usuario, qué es lo sabe acerca de lo que
quiere o necesita hacer el usuario, de qué manera prefiere realizar actividades y por qué. Le expresa al usuario su
pensamiento del sistema que ha disefiado para éste, y la manera en que se puede o se deberia alcanzar un rango total
de propositos propuestos. El mensaje es codificado en uno o mds sistemas de significacion disefiados para permitir

que la comunicacién usuario sistema sea transmitida a través del mismo sistema.

La comunicacién usuario — sistema es un proceso comunicativo de mds bajo nivel. El ser humano (el usuario, como
emisor o receptor) intercambia mensajes con un artefacto basado en computador (el sistema, como emisor o receptor)
usando un tipo de un tipo restringido de cédigos artificiales, los cuales son procesados por el sistema. Aunque el
usuario como emisor puede pensar en alcanzar un gran nimero de resultados comunicdndose con el sistema, éste solo
estd programado para alcanzar un conjunto de objetivos. Aunque el contexto de comunicacién del usuario puede
variar libremente, el contexto del sistema estd estructurado en base a un conjunto de dimensiones y elementos que

determinan la forma en éste procesa las intenciones del usuario, el contenido y la expresion.

La teoria semidtica distingue entre dos procesos bdsicos: la significaciéon y la comunicacién. La significacién es el
proceso en el cual son asociados sistemdticamente con expresiones debido a una determinacién cultural. La
comunicacion es el proceso en el cual se utiliza sistemas de significacion u otros tipos de cédigos o signos para
alcanzar determinados propdsitos. La intencidn, el contenido y la expresién son importantes elementos de la

comunicacion.

Otro concepto que se debe tener en consideracién es la semiosis, la cual es el proceso ilimitado de produccién de
signos gatillado por la presencia de representaciones que soportan una gran cantidad de significados. El proceso es
ilimitado en el sentido de que no se puede predecir su duracién, su camino, su contenido, etc. Los programas de
computadora tienen capacidades limitadas de semiosis debido a que una maquina procesadora de simbolos debe
cumplir con un cierto nimero de reglas predeterminadas que indican solo los tipos de interpretaciones que una

maquina puede asignar a los simbolos. Por lo tanto en el proceso de comunicacién usuario — sistema, la representacion
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del disefiador le dice al usuario solo una versién procesable por una maquina de lo que el disefador realmente quiere

expresar.
3.3.3 EL REPRESENTANTE DEL DISENADOR

La Ingenieria Semidtica ve al software como un producto intelectual, sostiene que la cognicién es lo principal tanto en
la actividad del usuario como en la actividad del disefiador. El disefiador de HCI esta fuertemente involucrado en
lograr que los usuarios entiendan lo que él trata de comunicar. El mensaje del disefiador es progresivamente
desenvuelto e interpretado por los usuarios. El sistema software interactivo disefiado debe hablar por el disefiador, si
no esto no sucede, el mensaje del disefador se perderd. El sistema software interactivo es el representante del
disefiador, es un agente comunicador que puede decir el mensaje del disefiador. Debido a que los usuarios se

comunican con el sistema, éste debe tener capacidades elaboradas de comunicacion.
3.3.4 DISENADOR, SISTEMA Y USUARIO

El disefiador, el sistema, y el usuario son los tres elementos necesarios para establecer Interacciéon Persona-
Computador como un fenémeno semidtico. Generalmente se tiende a considerar solamente el sistema y el usuario, sin
embargo en la Ingenierfa Semi6tica se considera ademds al disefiador, quien se comunica con el usuario a través del
sistema. En la Ingenieria Semiética el sistema es la manifestacién de un estado en particular, al sistema se le asignan
componentes humanos de la semiosis, es decir, la semiosis del disefiador se representa a través del sistema. Esta

semiosis del disefiador es llevada al usuario quien interpreta el mensaje del disefiador expresado en el sistema.
3.3.5 EMISOR, RECEPTOR, MENSAJE, CANAL Y CONTEXTO

En un proceso comunicativo, un emisor utiliza un mensaje para alcanzar una cierta clase de efectos. El receptor es
quien capta el mensaje del emisor. El mensaje es transmitido a través de un canal y debe ser codificado en un sistema
de codificacién que es compartido por el emisor y el receptor. EI mensaje siempre se refiere a un contexto, el cual es
la suma de todos los elementos que afectan la semiosis del emisor y el receptor involucrados en el mismo proceso

comunicativo.
3.3.6 CONSIDERACIONES EPISTEMOLOGICAS

El compromiso de la Ingenieria Semidtica con el concepto de semiosis y su estado ontolégico tiene en la teoria
semiotica de la Interaccién Persona-Computador profundas consecuencias epistemoldgicas. Se requiere una cuidadosa
examinacién de lo que se quiere expresar. Desde los inicios del disefio centrado en el usuario, una de las metas del
disefio de la Interaccion Persona-Computador se ha enfocado en la capacidad del disefiador de tomar una amplia gama
de los significados del usuario con respecto a cierta gama de los propdsitos y de las actividades que el sistema debe

permitir.
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Para medir la carga cognitiva impuesta a los usuarios a través de las interfaces se debe considerar la relacion entre la
intencién del usuario y el significado de las expresiones visualizadas en la interfaz en términos de entrada y salida,
esta relaciéon también es llamada distancia semdntica. La relacidon entre la forma fisica de una expresién en la

interaccion y su significado en términos de entrada y salida, se denomina distancia articulatoria [De Souza, 2005].

La meta de disefio en la Interaccién Persona-Computador en la perspectiva cognitiva es construir lenguajes de interfaz

que tengan un menor grado de distancia articulatoria y semdntica desde lo que los usuarios quieren decir.

La Ingenieria Semiética brinda la posibilidad de tomar lo que el usuario quiere significar para medir cualquier calidad
de disefio de la Interaccién Persona-Computador. Todas las medidas de los significados del usuario se refieren a las
contingencias de la situacién de uso donde son tomadas, y ellas apuntan solo a los factores que pertenecen a las
contingencias. La ventaja de este tipo de medidas, es que existe un agente semidtico que es capaz de reproducir
exactamente el mismo proceso semidtico en base a un conjunto predecible y limitado de signos, estos signos son los

que aparecen en el lenguaje de interfaz.
La ingenieria semdntica permite conocer [De Souza, 2005]:

e La gramdtica completa y la especificacién semdntica del lenguaje de interfaz del sistema.

e Lacompleta especificacion de como el sistema funciona como una representacion del disefiador

e Con qué signos culturalmente determinados y a qué significados estin relacionados el sistema de
significacién y las competencias comunicativas.

e Elrol que esta relacion juega en las situaciones de uso contingentes.

Existe una evolucidén o constante cambio de lo que el usuario quiere decir o hacer durante el tiempo que utiliza un
software, primero es un principiante en el uso y luego se convierte en experto. Los usuarios tienen diferentes
significados, lo que quieren expresar a través del sistema (realizar una funcionalidad determinada), y diferentes
situaciones se presentan mientras utiliza el sistema, y éste debe estar disefiado para responder productivamente y

comunicar efectivamente en presencia del constante cambio.

3.3.7 CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

Las teorfas sicoldgicas, antropoldgicas, socioldgicas, ergonémicas y computacionales complementarian la Ingenieria
Semiética con especifico conocimiento acerca de la cogniciéon humana y las emociones, estructuras sociales y
relaciones en grupos y comunidades, las restricciones fisicas y ambientales para trabajar con computadores y las

clases de méaquinas procesadoras de signos que pueden ser construidas.

La Ingenieria Semidtica no debe ser considerada como una teorfa predictiva. No se puede predecir completamente
como los usuarios recibirdn el mensaje del disefiador. No existe manera de determinar como alguien exactamente

interpretard y usard los signos en la comunicacién, con excepcion de los protocolos altamente restringidos (didlogos
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de autenticacidn, interacciones fisicas con el mouse, etc.). La Ingenieria Semidtica puede explicar el fenémeno
observable de la Interaccién Persona-Computador. La ontologfa bdsica en la teorfa contiene los elementos necesarios

para estructurar una explicacién para cualquier situacién de uso.

La Ingenieria Semidtica deberia permitir formular problemas e interrogantes de disefio de Interaccién Persona-
Computador y elaborar las soluciones y respuestas correspondientes. Los métodos usados en la investigacién de la
Ingenieria Semidtica deberian incrementar los elementos de disefio de la Interaccién Persona-Computador que pueden

ser explicitamente usados en la elaboracién y evaluacién los problemas de metacomunicacién y sus soluciones.

3.4 COMUNICABILIDAD

La Comunicabilidad es la cualidad distintiva de los sistemas interactivos basados en computadora que comunican de

modo eficiente y efectivo a los usuarios su intencién de disefio y sus principios interactivos [Sharp et al, 2007].

Existen muchos atributos de calidad deseables en los productos de software: usabilidad, adaptabilidad, aplicabilidad,
extensibilidad, flexibilidad, confiabilidad, predictabilidad, sociabilidad, y otras. La Comunicabilidad es un
importante atributo de calidad de los artefactos interactivos basados en computadora para Ingenieria Semidtica [De
Souza, 2005]. Esto no significa que todas las otras no son importantes o menos importantes que la Comunicabilidad.
El interés de la Comunicabilidad es la habilidad de los disefadores de software para comunicar la sustancia y calidad

de sus disefios a través sistemas con eficientes y efectivas interfaces de comunicacioén.

Los disefiadores de la Interaccién Persona-Computador, deben ayudar a los usuarios comunicando:

e FElrango de las metas para las cuales el sistema estd centralmente disefiado a alcanzar.

e Los variados métodos que pueden ser usados para alcanzar las metas.

e Los signos de interfaces que pueden ser usados para activar el sistema para ejecutar los varios pasos en un
método.

e Lossignos que les dicen a los usuarios las respuestas del sistema a su intervencion.

La Comunicabilidad de cualquier representacion depende de un contexto compartido entre emisor y receptor que
permite a los signos ser interpretados dentro de un pragmatismo comparable a uno bajo el cual ellos estdn
codificados. Para la Ingenierfa Semidtica, la Comunicabilidad extiende m4s alld de las imdgenes. Esto aplica a todos
los signos incluidos en varios c6digos de comunicacién que constituyen el sistema de interfaz. En otras palabras,
extiende a todo el sistema de significacién que permite Interacciéon Persona-Computador dentro del alcance de una
particular aplicacién. La Comunicabilidad es la distintiva calidad de los sistemas interactivos basados en
computadoras que comunican efectivamente y eficientemente a los usuarios su entendimiento a través del disefio y

los principios interactivos [De Souza, 2005].

32




ESTUDIO DE COMUNICABILIDAD EN SISTEMAS WEB MAIL, ESTADO DEL ARTE

La Comunicabilidad tiene que ver con todo, la tarea de los disefiadores de Interaccién Persona-Computador es
construir un sistema complejo de tipo interactivo de acuerdo con el cual los usuarios producen un potencialmente
infinito conjunto de signos. Ellos deben construir un lenguaje para interaccién. Y aunque este lenguaje puede ser
hecho de tipos heterogéneos de signos, esto estd mds precisamente caracterizado como un sistema interactivo de

significacion.

La Comunicabilidad puede ser definida como la capacidad del disefiador para alcanzar una metacomunicacion. El
mensaje le dird al usuario el entendimiento del disefiador de quién es el usuario y qué es lo que éste quiere y necesita
hacer, cudles son sus caminos de accién preferidos, y por qué. También le dird acerca del sistema que el disefiador ha
construido para el usuario basado en lo que el disefiador sabe, y cémo los usuarios pueden o deberian usarlo para
llenar completamente el rango de propdsitos que recaen dentro de la visién original del disefiador. La
Comunicabilidad aplica a los c6digos expresivos y comunicativos que las representaciones del disefiador manejan

para generar e interpretar mensajes durante la interaccion con los usuarios.

Los evaluadores que usan métodos de Ingenierfa Semidtica son los “productores” del conocimiento de los casos
unicos de Interaccién Persona-Computador. Los métodos de la evaluacién de la Ingenieria Semidtica son cualitativos
e interpretativos, estos métodos proveen de herramientas para facilitar la interpretacion de los evaluadores [De Souza

et al, 2006].

La comunicacién es pricticamente imposible cuando los interlocutores carecen de la habilidad de llegar a algin
acuerdo con respecto a los significados. Y una de las claves para acordar significados es la habilidad del interlocutor
de explicar lo que quiere significar a través de lo que dice. Los lenguajes naturales y de computadores son
estructuralmente distintos. Cualquier lenguaje natural permite producir tantos niveles metadiscursivos como se
desee, los lenguajes de computadores son limitados por las limitaciones de descripcién impuestas sobre cada

lenguaje formal.

Entre los métodos existentes para evaluar la Comunicabilidad se pueden nombrar: el método de Inspeccién de
Semiética y el método de Evaluacién de Comunicabilidad. Ambos métodos son originarios de la Ingenieria

Semiética y se enfocan en los procesos de comunicacién y significacién.

3.4.1 METODO DE INSPECCION SEMIOTICA

El método de Inspeccién Semidtica propuesto por la Ingenieria Semidtica examina una larga diversidad de signos
los cuales son expuestos a los usuarios cuando éstos interactian con artefactos computacionales. El mensaje enviado
desde los disefiadores a los usuarios es expresado a través de signos de una o mds sistemas de significacién. Alguno
de los mas frecuentes signos en las interfaces de sistemas de computacién son: imagenes, palabras, colores, didlogos
estructurados, etc. Un sistema de significaciéon es el resultado de asociaciones culturalmente codificadas entre

contenidos y expresiones [De Souza et al, 2006].
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Dado el propésito de la evaluacién, es importante que los evaluadores asuman una perspectiva especifica dentro del

andlisis, y mantengan esta perspectiva durante todo el proceso. Los evaluadores deberfan ser quienes abogan por los

usuarios. Debido a que no son usuarios genuinos, pueden velar por los intereses y beneficios de los usuarios en un

amplio rango de posibilidades en escenarios interactivos. Los conocimientos técnicos del evaluador acerca de la

Interaccién Persona-Computador y acerca de los intereses del usuario deberian beneficiar a éste.

Los pasos del método de Inspeccién Semidtica son los siguientes [De Souza et al, 2006]:

Examinacion de los signos en la documentacion y en la ayuda del contenido: La finalidad de esta
examinacién consiste en reproducir el contenido de la metacomunicacién. La documentacién y la ayuda
proveen de abundante informacién acerca lo que espera el usuario del sistema. Por ejemplo, la ayuda online
puede decir: “Este sistema ofrece nuevas formas de mejorar tus documentos”. La informacién sobre las
necesidades de los usuarios también es presentada en la documentacién y en la ayuda, por ejemplo, se puede
expresar lo siguiente: “las caracteristicas principales del sistema son: informacién oportuna, diferentes
maneras de exportar informacién, tiempo de procesamiento moderado, etc.”. El mensaje es elaborado por
explicaciones detalladas acerca de como se usa cada una de las funcionalidades. Se les dice a los usuarios
acerca de la interpretacién del disefiador de las preferencias del usuario.

Examinacion de los signos estdticos de la interfaz: La finalidad de esta examinacién es reproducir la esencia
de metacomunicacién. Al observar la interfaz de un sistema se pueden identificar una serie de elementos
comunicativos. Por ejemplo, la barra de herramientas desplegada en un sistema puede expresar las
funcionalidades ofrecidas y descritas en la ayuda y documentacion. El evaluador puede encontrar
contradicciones o ambigiiedades, los cuales pueden tener un impacto negativo sobre la posible interpretacién
del usuario.

Examinacion de signos dindmicos interactivos: La finalidad de esta examinacién es reproducir la esencia de
metacomunicacién. Los signos dindmicos tienen un rol crucialmente relevante en la comunicacién disefiador
a usuario. En esencia, se confirma la anticipacién de significados desde los signos estaticos de la pantalla.
Por ejemplo, para la accién Cancelar dentro de un sistema puede hacer pensar que al cancelar todas las
acciones realizadas sean deshechas, si en un sistema se desea imprimir desde el sistema y ademds configurar
la impresién (tipo de hoja, nimero de paginas, calidad de impresion, piginas pares e impares etc.) y si se
cancela la impresion, es probable que todas las configuraciones de la impresiéon se deshagan. El usuario
entonces puede pensar que al cancelar todo se deshace, pero sin embargo, si en el mismo sistema se desea
guardar los cambios realizados o exportar un archivo y para lo cual se ha creado una nueva carpeta en el
disco desde la ventana de didlogo que ofrece el sistema, el usuario puede pensar que si cancela la operacion
todo serd deshecho. Sin embargo, al cancelar la operacién de guardar no se ha eliminado la carpeta recién
creada en el disco, por lo tanto la anticipacion del usuario no fue correcta debido a la ambigiiedad presente en

la accion Cancelar.
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® Coleccionando y comparando los mensajes de la metacomunicacion: se hace una comparacién de la
informacién recolectada en los puntos anteriores. Estos mensajes de metacomunicacién tienen puntos de
vista distintos, pero sin embargo, no deben ser contradictorios entre ellos. La documentacién y la ayuda usan
un lenguaje natural extensivo en texto para explicar e ilustrar las oportunidades interactivas y sus efectos
correspondientes. Diferente es el caso en que la comunicacién estd restringida por elementos estiticos como
iconos, menus, botones, etc. Por otro lado, los significados pueden también ser transmitidos por signos que
aparecen en secuencias dindmicas. En esta etapa el evaluador puede preguntarse aspectos como: ;El usuario
podra interpretar los signos diferencialmente? ;Cémo? ;Por qué?, ;La interpretacion serfa consistente con la
intencién del disefio?, ;El actual camino interpretativo le recuerda al evaluador a otros caminos utilizados por
él en inspecciones semidticas? ;Cudles? ;Por qué?, ;Pueden las clases de signos estdticos y dindmicos ser
extraidas desde el andlisis semidtico?
®  Reconociendo la calidad general en la metacomunicacion disefiador a usuario: esta etapa produce el
resultado final de una inspeccién semiética. Tipicamente las conclusiones contienen las siguientes partes:
o Una breve descripcién del método, esto ayuda al lector percibir cémo el evaluador entiende y usa el
método.

o  El criterio para seleccionar las porciones del sistema que se inspecciona.

o Para la documentacién y ayuda, signos estdticos de interfaz y signos de interaccién dindmica

proveer:
=  Una identificacién de los signos relevantes (lista y justificacién de su relevancia)
=  Una identificacion de los signos del sistema y las clases de signo en uso.
o Unjuicio justificado de los problemas comunicativos, actuales y potenciales.

Como es el caso de todos los métodos de inspeccién, una exhaustiva inspeccién puede ser costosa. La Inspeccién
Semiética es por lo tanto, realizada generalmente para una porcién de la aplicacién. Como cualquier método de
inspeccién es importante saber como seleccionar la parte de la aplicacién a inspeccionar [De Souza and Leitdo,

2009].

3.4.2 METODO DE EVALUACION DE COMUNICABILIDAD

El método de Ingenieria Semidtica para evaluar la Comunicabilidad estd basado en la observacién de experiencias de
un nimero de usuarios con una aplicacién. Se concentra sobre el andlisis de ciertas partes criticas de la aplicacién. El
comportamiento del usuario es analizado e interpretado con respecto a las categorias de los quiebres comunicativos.
La interpretacién puede ser enriquecida por la especificacién de mapeos y relaciones entre estas categorias y un
nimero de principios de Usabilidad o gufas. La evaluacién se completa con la etapa del perfil semiético, con una

profunda de metacomunicacion disefiador a usuario. Un andlisis de la significacién de los cddigos de interfaz, y
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como ellos son usados por el disefador y por el usuario para producir interaccién. El potencial comunicativo de

ciertos patrones de disefio interactivo puede ser usado para organizar el conocimiento base con casos practicos.

El primer paso en evaluaciéon de la Comunicabilidad es etiquetar una interaccién de usuario con expresiones de
Comunicabilidad. El etiquetado es solo aplicable a actividades de objetivos directos. Por lo tanto, se debe proceder a

través de un paso de preparacién donde [De Souza, 2005]:

e FEl evaluador estudia la aplicacién para formar una suposicién preliminar de mensaje de metacomunicacién
del disefiador.

e FEl evaluador selecciona porciones cruciales de la aplicacién que serdn usadas en las pruebas de evaluacion de
Comunicabilidad. Las porciones cruciales son tipicamente en las que el evaluador tiene la impresion de que
existen problemas de Comunicabilidad.

e El evaluador prepara los escenarios de uso para obtener aspectos comunicativos de la Interaccién Persona-
Computador en el contexto de la porcion seleccionada de la aplicacion y reunird un niimero de participantes
(generalmente entre 3 y 10) quienes representan los tipicos usuarios de la aplicacion.

e El evaluador prepara cuestionarios y/o entrevistas para los usuarios, quienes los responderdn antes y/o
después de la prueba.

e El evaluador debe registrar la interaccién de los participantes (usando por ejemplo, software capturador de
pantalla, video cdmaras), debe tomar notas de la interaccién viendo la actividad de los participantes (a través
de, por ejemplo, ventanas, mirando sobre el hombro) y archivar los datos recolectados en un medio

apropiado para realizar multiples revisiones y examinaciones.
3.4.2.1 QUIEBRES COMUNICACIONALES

Existen trece expresiones basicas de Comunicabilidad que caracterizan las interrupciones o quiebres en la
comunicacién usuario — sistemas software interactivos [De Souza, 2005]. Estas expresiones se organizan en tres

categorias: quiebres parciales, temporales y completos.

La siguiente tabla describe una categorizacion de las expresiones de Comunicabilidad segtin De Souza [De Souza,

2005]:

Tipo de ) p 2
) Subcategoria Caracteristica distintiva Expresion
Categoria
El usuario estd consciente de la
“Me rindo”
. falla
Quiebres
completos El usuario no estd consciente de
“Me parece que estd bien”
la falla
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esperados

Tipo de . Ce .
) Subcategoria Caracteristica distintiva Expresion
Categoria

El usuario no puede encontrar
una apropiada expresiéon para | “;Donde estd?”
manifestar lo que quiere.

La semiosis del usuario estd | El usuario no percibe o no

temporalmente detenida. entiende lo que el disefiador | ;Qué paso?
quiso comunicar
El wusuario no encuentra un

) ) “¢Ahora qué?”
apropiado propdsito
Se ha expresado en un contexto
) “;Donde estoy?”
. equivocado
Quiebres
temporales El usuario se percata de que | La expresion estd errénea “;Oops!”

se ha expresado mal

Una comunicacién de muchos
“No puedo hacerlo de esta
pasos no ha causado los efectos
manera”

Los usuarios buscan
clarificar el propésito del
disefiador manifestado en el

sistema

A través de metacomunicacion

“;Qué es esto?”

implicita
A través de explicita

o “/Ayuda!”
metacomunicacion

A través de un auténomo proceso

de darle sentido al mensaje

»

“;Por qué no...?

Quiebres parciales

El usuario no entiende la solucién

de disefo

“Puedo hacerlo de otra manera’

>

El usuario entiende la solucién de

disefio

“Gracias, pero no, gracias”

Quiebres completos:

Tabla 2: Categorizacion de las expresiones de Comunicabilidad

®  “Me rindo”: esta expresion es usada para etiquetar la interaccién donde el usuario explicitamente expresa su

inhabilidad para alcanzar su meta. Este es el mds severo problema de falla completa, el tipico sintoma es la

terminacidn de la interaccién por parte del usuario sin haber alcanzado el éxito. La caracteristica distintiva de
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“Me rindo” es que el usuario admite que €l ha utilizado cierto recurso que le permitirfa utilizar la aplicacién
exitosamente en una determinada situacion.

®  “Me parece que estd bien”: esta expresion es usada para etiquetar la interacciéon donde el usuario estd
convencido de que ha alcanzado su meta, pero de hecho, eso no ha sucedido. Esta es un quiebre mayor de
comunicacién en la cual el usuario no estd enterado. El tipico sintoma de “Me parece que estd bien” es
cuando el usuario termina la interaccién y el sistema estd en un estado que no es consistente con la intencién
y meta del usuario. En ocasiones, este fendmeno puede ocurrir localmente, como parte de un plan interactivo
que el usuario abandona. Por ejemplo, si una aplicacién requiere que una operacion explicita de guardar la
informacién y el usuario piensa que finalizado exitosamente el ingreso de datos en la aplicacién sin guardar
la informacidn, se estd frente a un caso de “Me parece que estd bien”. El usuario no ve qué estd mal e

interpreta los signos que expresan el estado del sistema como evidencia de éxito.
Quiebres temporales:

o “;Donde estd?”: esta expresion es usada para etiquetar la interaccién donde el usuario espera ver cierto
signo que corresponda a un particular elemento de su actual proceso semiético pero no lo encuentra. La
semiosis es temporalmente suspendida, debido a que el usuario pierde la forma de darle sentido al contenido
y la intencién. El usuario debe estar convencido de que el signo que busca es el que necesita para expresar su
actual objetivo comunicativo. El tipico sintoma de “;Donde estd?” es cuando el usuario estd continuamente
navegando en ments, listas o cualquier otra estructura de signos. La biisqueda del usuario puede ser guiada
por su interpretacion de las palabras e imdgenes asociados con el signo estructurado que él actualmente esta
explorando (cuando configura una busqueda temdtica) o no (cuando realiza una bisqueda aleatoria o un
exhaustivo recorrido por la aplicacién). Si el usuario encuentra lo que estd buscando durante un periodo corto
de tiempo, la interrupcidén es menos severa que si lo encuentra después largas busquedas o exhaustivos
recorridos por la aplicacion.

o  “;Qué paso?”: esta expresion es usada para etiquetar la interaccién donde el usuario repite una operacién
debido a que él no puede ver su efecto o resultado de ésta. En la ausencia de la evidencia del efecto esperado
el usuario no puede alcanzar una semiosis exitosa gatillada por el signo de la interfaz estd usando para
expresar su intencion. Si lo que intenta transmitir el usuario al sistema no es entendido por el sistema,
entonces se comunicacion se ve interrumpida. El tipico sintoma de “;Qué pasé?” es la repetida realizacién
de una operacidn por parte del usuario en la cual la retroalimentacién es ausente o no percibida.

o  “;Yahora qué?”: esta expresion es usada para etiquetar la interaccién en donde el usuario no tiene ninguna
pista acerca de lo que hay que hacer a continuacién. Su entendimiento estd temporalmente interrumpido
debido a que los signos del sistema no que le dicen mensaje alguno al usuario. El tipico sintoma de “;Y
ahora qué?” es cuando el usuario estd siguiendo un camino aleatorio en la interaccién.

. “¢;Donde estoy?”: esta expresion es usada para etiquetar la interaccion donde el usuario estd interpretando
signos en el contexto equivocado de la aplicacion. La intencidn de lo que quiere transmitir el usuario a través
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del sistema podria ser correcta en otro contexto. Este quiebre no es inusual en aplicaciones con diferentes
modos, como editores de texto con distintos modos de edicién y pre-visualizacién. El tipico sintoma de
“cDonde estoy?” es cuando el usuario trata de ejecutar operaciones o busquedas para signos en el contexto
de un modo estando en un modo distinto. El usuario estd confundido por el cambio de contexto. “;Ddnde

“«

estoy?” no debe ser confundido con “;Ddnde estd?”, debido a que el usuario puede buscar en distintos
modos de la aplicacién alguna funcionalidad.

e “;Oops!”: se utiliza este anglicismo para etiquetar la interaccién donde el usuario momentdneamente comete
un error e inmediatamente se da cuenta de su equivocacién. El nota que ha utilizado de manera errénea la
comunicacién con el sistema. El tipico sintoma de “;Oops!” es cuando el usuario estd comprometido con un
camino semidtico y ejecuta una operacién que estd claramente equivocada o que es inadecuada en esa
situacién. El usuario inmediatamente intenta volver un paso hacia atrds con la funcién “deshacer”, si esta
funcidén no esta disponible, con cualquier operacién que le permita inmediatamente cancelar los efectos de su

“«

error. La inmediata cancelacién es un factor importante en la distincién de “;Oops!” de “No puedo hacerlo
de esta manera”. “Oops” no involucra busquedas, si utiliza buisquedas para cancelar alguna operacién
errénea, entonces se tiene serios problemas de disefio. Sin embargo, los errores de los usuarios pueden ser
también fortuitos, en ese caso el evaluador debe notar que la ocurrencia de esta particular expresion es
insignificante para la evaluacién de Comunicabilidad.

®  “No puedo hacerlo de esta manera”: esta expresion es usada para etiquetar la interaccién cuando el usuario
abandona un camino de interaccién (compuesto por varios pasos) debido a que él piensa que dicho camino
no lo conduce a su meta actual. El tipico sintoma de “No puedo hacerlo de esta manera” es cuando el
usuario repentinamente interrumpe una actividad que estaba realizando y toma una direccién completamente
diferente, esto indica que la semiosis estaba incorrecta y que debe ser revisada. “No puedo hacerlo de otra
manera” es distinto de “Oops”, debido a que la revisién de la primera expresién implica un camino
semidtico mucho mds extenso.

o  “,Qué es esto?”: esta expresion se utiliza para etiquetar la interaccién donde el usuario espera ver un
consejo o alguna pista acerca lo que significa algtin signo particular de la interfaz. El sintoma tipico es
cuando el usuario posiciona el mouse sobre el signo esperando a que aparezca alguna breve explicacién en la
pantalla. También puede involucrar el recorrer el sistema buscando el significado del signo en listas
desplegables, mendts o cajas de didlogo.

e  “;Ayuda!”: esta expresién es usada para etiquetar la interaccién donde el usuario explicitamente solicita
asistencia para restaurar la interaccion. El tipico sintoma de “;Ayuda!” es cuando el usuario deliberadamente
llama a una funcién presionando la tecla F1 (en la mayoria de las aplicaciones Windows). Leer la
documentacién también caracteriza “;Ayuda!”.

e “;Por qué no...?”: esta expresion es usada para etiquetar la interaccién donde el usuario estd tratando de
darle sentido al mensaje del sistema repitiendo los pasos de una previa y no exitosa comunicacién para

descubrir qué estuvo mal. El usuario no sabe cdmo expresar su intencién pero sospecha que el signo que él
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actualmente estd examinando es el que le puede permitir expresarse. Dado que la experiencia previa no fue
exitosa con el signo que el usuario estd probando, éste trata de corregir su entendimiento a través de la
repeticién de los mismos pasos y verificando por potenciales errores. Si el usuario repite una operacién
debido a que no percibe resultado alguno de la previa iteracién y no hay pistas acerca de lo que pasa,

entonces la etiqueta que debe ser usada no es “; Por qué no...?” sino “; Qué paso?”.
Quiebres parciales:

®  “Gracias, pero no, gracias”: esta expresion es usada para etiquetar la interaccion donde el usuario estd
enterado totalmente lo que ofrece el sistema, pero elige hacer algo diferente. Esto apunta a una distintiva
caracteristica de la evaluacién de la Comunicabilidad, debido que indica una pérdida comunicativa que no es
capturada por otros métodos como las evaluaciones de Usabilidad. El usuario puede estar enterado de los
caminos de accidn que ofrece el sistema para una determinada funcionalidad, pero sin embargo considera que
otro camino alternativo a los que ofrece el sistema puede ser mds adecuado para €l, por ejemplo, si el usuario
estd utilizando un editor de texto y desea incorporar mayor informacion a través de gréficos, podria preferir
realizar graficos en otra aplicacién y no utilizar las herramientas ofrecidas en dicho editor de texto.

®  “Puedo hacerlo de otra manera”: esta expresion es usada para etiquetar la interacciéon en donde el usuario
no estd enterado totalmente de los caminos de accidn que ofrece el sistema para llevar a cabo alguna
determinada tarea. Entonces el usuario decide seleccionar algo diferente para lograr el mismo objetivo. El
tipico sintoma de “Puedo hacerlo de otra manera” es cuando el usuario alcanza su objetivo en un camino

que no es el éptimo.

3.4.2.2 INTERPRETACION

La interpretacién de las interacciones etiquetadas depende directamente de las habilidades de los evaluadores. Esta
etapa consiste en tabular los datos extraidos y mapear las expresiones de los quiebres comunicativos con los
problemas de Interaccion Persona-Computador. Si el mapeo estd predefinido, este paso puede ser realizado por algtin
evaluador no experto. Los disefiadores pueden beneficiarse de la interpretacién obteniendo un diagndstico sélido de

los problemas de interaccion [Barbosa er al, 1999].

La categorizacion de las expresiones provee de importantes entradas para su andlisis de lo que estd mal y/o bien en la
aplicacién de estudio. Sin embargo, lo que hace mds productivo el andlisis del evaluador es la familiaridad con los
conceptos semidticos. Tan importante es observar la interaccién del usuario con el sistema como es la examinacidén
de las anotaciones hechas durante la prueba y lo que se rescata de la entrevista previa y posterior. La entrevista
posterior a la prueba es particularmente importante para eliminar cualquier situacién de ambigiiedad donde mds de
una etiqueta podria ser usada, dependiendo de lo que el usuario tuviese en mente. La diferencia entre “;Ddnde
estd?” 'y “;Ahora qué?” dependen de la intencién y del contenido que tenga establecido el usuario. El evaluador no

siempre puede distinguir entre una u otra expresion en base a observaciones, o revisiones de la interaccién registrada,
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debe eliminar todo tipo de ambigiiedad a través de entrevistas realizadas al usuario para tener una impresion lo mas

exacta posible de la prueba de Comunicabilidad.

El éxito comunicativo se determina por la ausencia o presencia insignificante de interrupciones comunicativas. Y los

problemas de comunicatividad dependen principalmente de los siguientes factores:

e Lafrecuenciay el contexto de la ocurrencia de cada tipo de etiqueta.

e La existencia de patrones de secuencias de los tipos de etiqueta.

e El nivel de las metas relacionadas con los problemas simbolizados por la ocurrencia de los tipos de etiquetas
y secuencias.

e Las clases de los problemas de la Interaccién Persona-Computador desde otras teorias, alcances, y técnicas

con los cuales el evaluador ha enriquecido su interpretacion.

Los aspectos de quiebres o interrupciones comunicativas son indicados en base a la frecuencia en que ocurren éstos.

“«

Por ejemplo, una alta frecuencia de la etiqueta “;Oops!” probablemente indica ambigiiedad en lo que el disefiador
intent6 decir a través del disefio. Una alta ocurrencia de “;Qué es esto!” indica inconsistencia entre la significacion
del sistema y lo que le resulta familiar al usuario. Una alta frecuencia de “Gracias, pero no, gracias” indica una
inconsistencia en el modelamiento siempre y cuando los participantes de la prueba hayan sido cuidadosamente
seleccionados desde la poblacion objetivo de usuarios, de no ser asi, entonces puede indicar un problema con la
prueba en si. Una alta frecuencia de “Gracias, pero no, gracias” es, sin embargo, preferible a tener una alta

frecuencia de “Puedo hacerlo de otra manera”, la cual indica que el usuario no estd captando el mensaje del

disefiador o lo estéd captando de forma errénea.

Durante la curva de aprendizaje del usuario la frecuencia de la ocurrencia de los problemas de Comunicabilidad
tiende a cambiar. A medida que aumenta la familiaridad del usuario con la aplicacion, la frecuencia de las etiquetas
como “;Donde estd?” o “;Qué es esto?” tiende a disminuir. Un incremento en la frecuencia de ocurrencias de
“Gracias, pero no, gracias” indica tipicamente el desarrollo de un manera personal para usar el sistema de
significacién para alcanzar comunicacién, esto puede ayudar al disefiador para explorar alternativas que le permitan
al usuario personalizar la aplicacidn, o elaborar diferentes estilos de interaccién para tipos especificos de usuarios.
Una persistente frecuencia de la ocurrencia “Puedo hacerlo de otra manera” puede, sin embargo, ser problematica

debido a que el usuario estd constantemente captando algunos aspectos del mensaje del disefiador en forma errénea y

esto puede reforzar equivocamente su percepcion acerca de la aplicacion.

Se debe considerar ademds el contexto en el que ocurre cada etiqueta. La ocurrencia iterativa de “; Ddnde estoy?” en
el mismo contexto contiene pistas de un tipo preferencial de abduccién por parte del usuario que no ha sido tomado
en cuenta por el disefiador. En algunas ocasiones, ciertos patrones de secuencia de interrupciones comunicativas
pueden ocurrir en una misma prueba. El patrén identificado puede decirle al evaluador que la semiosis del usuario no

estd siendo apropiadamente considerada. Por ejemplo, un patrén de secuencia de “;Ddnde estd?” seguido por
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“Puedo hacerlo de otra manera” postula que el usuario trata de encontrar un elemento y, habiendo fallado, adopta
una solucién que no es la 6ptima. El usuario pierde la solucién ptima, lo que cual significa que el disefiador ha
fallado. “Puedo hacerlo de otra manera” puede ser mds una opcion para salir del problema que una solucién en si.
Por lo tanto, el usuario puede sentirse frustrado con dicha experiencia. La importancia del patrén es que esta
situacion probablemente significa algo distinto en comparacién a cuando “Puedo hacerlo de otra manera” ocurre

independientemente de quiebres previos.

Generalmente, una secuencia de quiebres comunicativos del mismo tipo significa que el usuario estd teniendo graves
problemas no solo reestableciendo la comunicacién productiva, sino que también encontrando signos que cambien la

direccién de su semiosis y lo saquen del problema.

El nivel de los quiebres de metas relacionadas es también altamente informativo. En particular, esto puede indicar el
caso de algunos problemas de Usabilidad como la baja productividad y satisfaccién del usuario. Si el disefiador
elabora caminos de solucidén, para un determinado problema, con el fin de facilitar las tareas de usuario y minimizar
el tiempo de dicha actividad, y el usuario capta el mensaje de manera correcta, se verd beneficiado con la solucién
del disefiador. De lo contrario, si el usuario no capta el mensaje, toda la intencién del disefiador de facilitar la tarea y
disminuir el tiempo de actividad se verd comprometido. La ventaja de la evaluacién de la Comunicabilidad es la
posibilidad de encontrar la causa de paralizacién de la semiosis. La solucién puede ser incluso muy simple. Un
cambio de signos en el sistema podria adoptar una significacién totalmente diferente que elimine el problema
comunicativo. Los procesos semidticos de los usuarios, recolectados durante las pruebas de evaluacion de

Comunicabilidad son informacién util para las decisiones del disefiador.

El andlisis y la interpretacién del evaluador pueden ser considerablemente enriquecidos si el fendmeno semiético
derivado de las etiquetas y de las interrupciones de la Comunicabilidad es apoyado por otras teorias, alcances o
técnicas. Por ejemplo, habiendo identificado los quiebres comunicativos en la interaccién y sus correspondientes
clases de expresiones, los evaluadores proceden a relacionarlos con los problemas de Usabilidad (ejemplo:
navegacion, asignaciéon de significado, logro de objetivos, etc.). El resultado es un mapa de puntos criticos
interactivos en el contexto del experimento con las causas percibidas de los quiebres comunicativos [De Souza et al,

1999].

Una de las principales ventajas de usar entradas desde otras teorias en la etapa de la interpretacién es que la
semidtica del evaluador es apoyada por la complementariedad de varias teorias de la Interaccién Persona-
Computador. Esto puede beneficiar la evaluacidn, especialmente si mds de una teoria o alcance se relaciona la

semidtica.
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3.4.2.3 GENERACION DEL PERFIL SEMIOTICO

El escenario del perfil semiético finaliza con todo el proceso de la evaluacién de la Comunicabilidad. Se debe
alcanzar una profunda caracterizacién de la metacomunicacién del disefiador a usuario. El mensaje del disefiador es

interpretado por el evaluador, quien podrd asumir como primera persona al pensar en lo siguiente [De Souza, 2005]:

®  ;Quién pienso que son o serdn los usuarios del producto de mi disefio? La respuesta a esta pregunta
principalmente revela las caracteristicas psicoldgicas, culturales, y técnicas del receptor del mensaje de
metacomunicacién del disefiador.

®  ;Qué he aprendido acerca de las necesidades y de lo que desean estos usuarios? La respuesta a esta
pregunta cubre el rango de lo que el disefiador intenta comunicar a través del diseflo por lo que el usuario
capté desde él. Los quiebres comunicativos completos indicardn severas interrupciones que deben ser
corregidas.

e ;Cudles pienso que son las preferencias de los usuarios con respecto a lo que desean y sus necesidades?
JPor qué? La respuesta a esta pregunta es principalmente la justificacién del disefiador de los sistemas de
significacion que ha usado y de lo que puede o debe ser usado para lo que el usuario capte lo que se le
transmite en el proceso de comunicacion. Una significativa incidencia de las etiquetas “Puedo hacerlo de otro
modo” o “Gracias, pero no, gracias” en la evaluacién significard probablemente que el entendimiento del
disefiador y la justificacién racional de lo que ha disefiado no es consistente con el mundo real del usuario.

®  ;Qué sistema he disefiado para estos usuarios y como puede o deberia ser usado? La respuesta a esta
pregunta dice cémo la expresion y el contenido de lo que lo se ha intentado comunicar con el disefio estd
siendo transmitido al usuario. La expresion estard directamente conectada a los signos actuales que son
usados en la interfaz y emergen durante la interaccién. Como resultado, los problemas del usuario al percibir
e interpretar signos (por ejemplo, “;Qué pas6?”, “;Qué es esto?”, “;Por qué no...?”, y “jAyudal!”) dirigirdn
la atencion del disefiador para un uso mads eficiente del contexto cultural del usuario. La etiqueta “Puedo
hacerlo de otro modo” le dice al disefiador que los usuarios no estdn captando el mensaje, por lo tanto se
debe preguntar cudl es la causa de la pérdida del contenido del mensaje.

e ;Cudl es mi vision de disefio? La respuesta a esta pregunta indica qué tan bien ha sido entendido o aceptado
el disefio racional por el usuario. La ocurrencia de “Gracias, pero no, gracias” significa que el disefio ha sido
entendido, pero con algunas aprensiones. En otras palabras, lo que ha conseguido el disefiador que el usuario
capte del disefio no coincide completamente con lo que pensé comunicar. Esta interrogante realizada al
principio de la etapa del perfil semidtico discrimina si efectivamente ha habido problemas significativos
identificados en las preguntas previas. Especificamente ayuda al disefiador a evaluar si debe retornar en su

investigacion de disefio.

Al responder estas interrogantes, el investigador tendrd un profundo detalle de la caracterizacién de como estd siendo

recibida la metacomunicacién en el especifico contexto de su investigacion.

43




ESTUDIO DE COMUNICABILIDAD EN SISTEMAS WEB MAIL, ESTADO DEL ARTE

En el perfil semiético adicionalmente, también se puede realizar un extenso uso de conceptos semiéticos. De Souza
[De Souza, 2005] sostiene que tres de ellos son particularmente productivos en esta etapa: las funciones
comunicativas derivadas del modelo de comunicacién Jacobson para comunicacién; los principios pragméticos

propuestos por Grice y los pardmetros de Eco.

El modelo de Jacobson, ayuda al evaluador a desenvolverse dentro del espacio de disefio comunicativo e
inspeccionar la retdrica con la que se encuentre desde las etapas de etiquetado y de interpretacion del método de
Comunicabilidad, el evaluador determina la eficiencia de la metacomunicacién. Las médximas de Grice ayudan al
evaluador a indicar el apropiado lugar y el quantum de las funciones metalingiiisticas que la aplicacién debe usar
para incrementar la Comunicabilidad. Los pardmetros de Eco ayudan a expresar las funciones metalingiiisticas de

forma mas eficiente.

Utilizando metédforas y metonimias, por un lado, y el razonamiento abductivo y semiosis por otro, el evaluador puede
incluso identificar pistas que evidencian la Comunicabilidad de una particular aplicacién. El razonamiento abductivo
y la semiosis estdn basados sobre el universo de hipétesis motivadas por los signos presentes en una situacion

determinada.

Todos estos elementos pueden ser explorados en la realizacién del perfil semidtico y se debe producir una
caracterizacion profunda de la Comunicabilidad de la aplicacién acompafiada de sugerencias para mejorar el sistema.
Otro procedimiento en la evaluaciéon de la Comunicabilidad es contrastar las etiquetas hechas por el evaluador, el
disefiador, y ocasionalmente el usuario. El disefador tiene una perspectiva privilegiada en la metacomunicacion,
debido a que €l es el Unico que sabe exactamente cudl era el significado de los mensajes expresados a través del
disefio. El usuario, sin embargo, tiene interesantes limitaciones epistemoldgicas para el etiquetado. El usuario no
puede, por ejemplo, esperar la etiqueta de interaccion “Me parece que estd bien” a menos que repentinamente se dé
cuenta de que lo que habia pensado que estaba correcto resulta estar erréneo. Lo mismo se puede concluir de la
etiqueta “Puedo hacerlo de otra manera”, a menos que el usuario sienta que existe una manera mejor de decirle al

sistema qué hacer, y que él no es capaz de encontrarla.

3.5 CORREO ELECTRONICO

El correo electrénico es un servicio de red que permite a los usuarios enviar y recibir mensajes rdpidamente mediante
sistemas de comunicacion electrénicos. Principalmente se usa este nombre para denominar al sistema que provee
este servicio en Internet, mediante el protocolo SMTP, aunque por extension también puede verse aplicado a
sistemas andlogos que usen otras tecnologias. Por medio de mensajes de correo electrénico se puede enviar, no
solamente texto, sino todo tipo de documentos digitales. Su eficiencia, conveniencia y bajo coste (con frecuencia

nulo) ha logrando que el correo electrénico desplace al correo convencional para muchos usos habituales.
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3.5.1 ANTECEDENTES HISTORICOS

El nacimiento del correo electrénico ocurrié a principios de los afios 60. El buzén de entrada era un archivo en el
directorio principal de un usuario que sélo podia ser accesado por ese usuario. Las aplicaciones de correo primitivas
anexaban nuevos mensajes de texto a la parte inferior de un archivo, y el usuario tenfa que buscar a lo largo del
archivo en constante crecimiento para encontrar un mensaje particular. Este sistema sélo era capaz de enviar

mensajes a usuarios del mismo sistema.

La primera transferencia verdadera de correo electrénico en la red se llevé a cabo en 1971 cuando un ingeniero de
computacién llamado Ray Tomlinson envié un mensaje de prueba entre dos miquinas a través de ARPANET — el
precursor de Internet. La comunicacién a través de correo electrénico rapidamente se volvié muy popular, pasando a

formar el 75 por ciento del trdfico de ARPANET en menos de dos afios.

El texto del primer mensaje enviado por e-mail fue algo asi como “QWERTYUIOP” (teclas pulsadas al azar en el
teclado por razones de pruebas) segiin su inventor y fue enviado a través de un programa llamado SNDMSG que él
escribié. Tomlinson eligi6 la arroba, que en inglés se lee “at (en tal lugar)”, para especificar el destinatario del
mensaje: Fulano en tal lugar. Acto seguido, se envié un mensaje a si mismo y dio inicio a la era del e-mail.
Tomlinson, no creyé que su invento fuera a quedar registrado en la historia porque consideraba al e-mail como un

paso previsible en la informética.

Con el tiempo, el servicio de e-mail es uno de los mas competitivos para las grandes empresas como Correo Yahoo,
Hotmail y Google, principales servicios que ofrecen cuentas de correo gratuito con muy buenas caracteristicas en la
busqueda de incrementar su nimero de usuarios inscritos. Un usuario de Internet siempre inicia su uso de la red al
contar con una cuenta de correo personal, ya sea de algln servicio gratuito, asi como de correos empresariales o de
su institucién de estudio. Las empresas utilizan este recurso como parte de su imagen, ya que si el correo impreso en
las tarjetas de presentacién tiene como dominio el nombre de la empresa, eso le permite crear un cierto estatus a

diferencia de que el dominio fuera de una cuenta gratuita en la web.

3.5.2 PROTOCOLOS DE CORREO ELECTRONICO

Ente los principales protocolos de correo electrénico se puede nombrar los siguientes:

e SMTP (Simple Mail Transfer Protocol): es un protocolo de transferencia de archivos. Controla la entrega
de correo desde una aplicacion cliente a un servidor, y desde un servidor origen al servidor destino. Un
punto importante sobre el protocolo SMTP es que no requiere autenticacion. Esto permite que cualquiera en
la Internet puede enviar correo a cualquiera otra personal o a grandes grupos de personal. Esta caracteristica
de SMTP es lo que hace posible el correo basura o spam. Los servidores SMTP modernos intentan

minimizar este comportamiento permitiendo que sélo los hosts conocidos accedan al servidor SMTP.
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e POP (Post Office Protocol): es un protocolo de acceso a correo. POP funciona mejor para usuarios que
tienen un sistema en el cual leer correo. También funciona bien para usuarios que no tienen una conexion
permanente a la Internet o a la red conteniendo el servidor de correo. Desafortunadamente para aquellos con
conexiones lentas, POP requiere programas cliente que luego de la autenticacion, descarguen el contenido
completo de cada mensaje. Esto puede tomar un buen tiempo si algiin mensaje tiene anexos grandes. La
version mas reciente del protocolo estindar POP es POP3.

e IMAP (Internet Mail Access Protocol): es un protocolo de acceso a correo. Los mensajes de correo se
mantienen en el servidor donde los usuarios pueden leer y borrarlos. IMAP también permite a las
aplicaciones cliente crear, renombrar o borrar directorios en el servidor para organizar y almacenar correo.
IMAP lo utilizan principalmente los usuarios que acceden a su correo desde varias miquinas. El protocolo
es conveniente también para usuarios que se estén conectando al servidor de correo a través de una
conexion lenta, porque sélo la informacién de la cabecera del correo es descargada para los mensajes, hasta
que son abiertos, ahorrando de esta forma ancho de banda. El usuario también tiene la facultad de eliminar

mensajes sin verlos o descargarlos.

3.5.3 Trros DE CORREO ELECTRONICO

Dentro de los tipos de correo de electrénico se puede nombrar dos grupos:

e Correo POP: Este tipo de correo se hace a través de una conexién a internet, pero sin necesidad de estar
conectado permanentemente a la red, se conecta a través de un médem o ASDL a un servidor dedicado de
correo (llamado POPSERVER), y éste se conecta para recibir, enviar mensajes y luego corta la
comunicacién. Esto se hace a través de programas especificos como Outlook Express, Eudora, Pegasus
Mail, Netscape Communicator, etc. Los mensajes se borran del servidor y se almacenan en el disco duro del
PC del usuario. Se tiene capacidad ilimitada de almacenar mails, es mds rapido y los mensajes se pueden
escribir y leer sin necesidad de estar conectado a la red, se puede consultarlos en cualquier momento,
redactarlos y enviarlos mds tarde. Las desventajas son: generalmente no se puede consultar los mensajes
recibidos desde otros PC o via Web, hay mayor posibilidad de ingreso de virus, es mds dificil combatir y
filtrar el spam.

e WebMail o Correo Web: Para usar este tipo de correo es imprescindible contar con una conexién a
Internet y un navegador, para leer y escribir hay que estar permanentemente conectado. Los mensajes
quedan en el servidor donde estd alojada la cuenta de correo Web (en el disco duro del servidor de correo).
Existen dos tipos de WebMail, libres e institucionales. Los libres se puede encontrar en portales y/o
buscadores (Hotmail, Yahoo, GMail, UOL, UBBI, etc.) que ofrecen este servicio, en donde un usuario se
subscribe (define su nombre de usuario o ID y contrasefia), y obtiene su casilla de correo personal. Los
WebMail de tipo institucional son proporcionados por una instituciéon (compaiiias, universidades, etc.) a sus

miembros.
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4. CASOS DE ESTUDIO

4.1 SELECCION DE CASOS DE ESTUDIO Y METODOS DE EVALUACION UTILIZADOS

Los casos de estudio de este trabajo consisten en sistemas WebMail libres e institucionales. Entre los sistemas
WebMail libres se seleccionaron: GMail, Correo Yahoo! y Windows Live Hotmail. El criterio de seleccién se basé
principalmente en que son ampliamente utilizados por los usuarios de Internet, por lo cual resulta interesante evaluar
su Comunicabilidad. Por otro lado, para el estudio de WebMail institucionales, se seleccion6 el WebMail Everis, este
sistema cuenta con todas las caracteristicas de los sistemas WebMail que pertenecen a organizaciones como
empresas, universidades, etc. Es un sistema disefiado para la empresa de consultoria tecnoldgica Everis, el cual
permite a sus miembros la comunicacién por correo electrénico desde cualquier lugar a través de un navegador Web

con conexidn a Internet.
Los métodos de evaluacién aplicados en este trabajo corresponden a:

e Meétodo de Inspeccion Semidtica: se implementa con el propdsito de explorar el discurso interactivo del
disefiador del sistema WebMail a evaluar con un énfasis en la emisién de sus mensajes hacia el usuario.

e  Meétodo de Evaluacién de Comunicabilidad: se implementa con el propésito de hacer énfasis en la recepcion
del mensaje del disefiador del sistema WebMail, en la identificacién de quiebres comunicativos.

e Meétodo de Evaluacién Heuristica: se ha utilizado esta evaluacién de Usabilidad con el objetivo de
identificar problemas de usabilidad, los cuales podrian ser originados por quiebres comunicacionales. En
base a estos problemas identificados, se seleccionaron las porciones de los sistemas WebMail consideradas

como criticas y se disefiaron los escenarios para las evaluaciones de Comunicabilidad.

Se presentard los casos de estudios realizados en los sistemas WebMail libres e institucionales seleccionados.
Considerando que el sistema de software o producto de software es quien representa a los disefiadores en tiempo de
interaccion, y es quien transmite el mensaje que los disefiadores desean comunicar al usuario, en adelante se referird

a “sistema” como el representante de los disefiadores de los WebMail analizados.
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4.2 INSPECCION SEMIOTICA EN WEBMAIL GMAIL, CORREO YAHOO!, WINDOWS LIVE

HOTMAIL Y EVERIS

4.2.1 INSPECCION SEMIOTICA APLICADA AL WEBMAIL GMAIL

El sistema WebMail GMail es un servicio de correo electrénico gratuito el cual ofrece una gran capacidad de
almacenamiento, la cual siempre estd en aumento. Estd disponible en mds de 50 idiomas, una de sus caracteristicas es

la variedad de opciones para el filtrado de mensajes y la disponibilidad para acceder desde dispositivos mdviles.
4.2.1.1 PREPARACION

Después de analizar el sitio Web GMail y su WebMail, se identificaron las siguientes caracteristicas de los usuarios

considerados por GMail:

e Los usuarios estdn interesados en un correo electrénico intuitivo, eficiente, util y divertido.

e Los usuarios desean tener facilidades de acceso a sus cuentas de correo, como por ejemplo, acceder desde
dispositivos modviles como celulares.

e Los usuarios desean tener todos sus mensajes de correos (enviados, recibidos, borradores, etc.), por lo que
necesitan contar con el espacio suficiente de almacenamiento en sus cuentas de correo. En GMail el espacio
de almacenamiento estd en un constante crecimiento para satisfacer esta necesidad.

e Los usuarios son principalmente estudiantes, profesionales y micro y medianos empresarios.

e Los usuarios pueden colaborar con la mejora de GMail a través de foros y envio de sugerencias a los

disefiadores del WebMail GMail.

GMail considera usuarios novatos y expertos, para los cuales presenta guias de introduccién al sistema y opciones

avanzadas (combinaciones de teclas, caminos accidn alternativos, etc.) respectivamente.

El escenario elaborado para la inspeccién semidtica en WebMail GMail consiste en que el usuario registre un nuevo
contacto, este elemento del escenario es importante debido a que el sistema no realiza validaciones completamente
eficaces en el ingreso de contactos. Por otro lado, no existe un signo explicito que permita acceder directamente al
ingreso de contactos, si no que se dispone del mentd contactos y a través de €l es posible administrarlos (ingreso,
modificacion, buisqueda, eliminacidn, etc.). Otro elemento del escenario elaborado es la redaccién de un mensaje de
correo, un punto a considerar en este elemento es que es una de las funcionalidades mds importante del sistema. La
redaccién de mensajes de correos, al igual que el revisarlos, es una actividad comiin en usuarios novatos y
experimentados y en GMail se presentan funcionalidades en este elemento como adjuntar archivos, los cuales
presentan signos que no siempre operan sobre el entorno de envio de mensajes de correo en un sistema WebMail
(ejemplo, posibilidad de creacién y eliminacién de archivos en un computador desde la ventana de didlogo de adjuntar

archivos). La revisién de mensajes es un elemento del escenario, en el que la biisqueda de mensajes de correo ofrece
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al usuario una serie de criterios, los cuales no estdn explicitamente visibles al usuario, quien a simple vista visualiza
en la interfaz una funcionalidad con opciones reducidas. En el escenario interesa observar como funciona la revision

de mensajes y qué opciones de revisidn, busqueda y acceso ofrece GMail.

El escenario seleccionado para la realizacién de la inspecciéon semidtica en WebMail GMail se resume en las

siguientes actividades:

e  Creaci6n de un nuevo contacto.
e Redaccién de un mensaje de correo.

e Revision de mensajes de correo enviados y recibidos.

El escenario descrito en las actividades comprende las acciones que usualmente se realizan en un sistema WebMail. El
objetivo del escenario seleccionado consiste en identificar las estrategias comunicativas del disefiador del sistema para

presentar las principales caracteristicas del WebMail GMail y cémo debe éste ser usado.
4.2.1.2 ANALISIS DE SIGNOS METALINGUISTICOS

GMail ha sido disefiado para una considerable variedad de usuarios, especialmente estudiantes, profesionales, micro y
medianos empresarios, los cuales estdn interesados en comunicarse con sus contactos a través de mensajes de correo,
de mensajes instantdneos o chat, de archivos compartidos como también a través de agendas compartidas en linea.
También estd disefiado para quienes necesitan estar siempre conectados, permite acceso mediante IMAP, POP o desde

cualquier dispositivo movil.

P
Ambite del producte: -~ Aplicaciones de mensajeria | Aplicaciones de

Ahorra tiempo y dinero con las aplicaciones de calendarios, de Ml
y de correo electréonico con tecnologia de Google.
s Aplicaciones de mensajeria fundamentales: se incluyen Gmail v Google
Calendar.

» Innovacién continua: pon el ritrmo de crecimiento acelerado de 12 Web en cuanto a
innowvacian al servicio de tu empresa. Muevas funciones (en inglés)

» Costes mas bajos: puedes ahorrar dinero debido a que no se necesita ningdn
software, hardware ni ningdn parche. Calcula lo que te ahorrarias.

* Acceso universal: accede a tus datos desde cualquier lugar. Conéctate mediante
IMAP, POF o desde dispositivas mdviles.

+ Semvicio de nivel empresarial: Google Apps incluye un Acuerdo de nivel de
semicio™ con un tiempo de actividad garantizado del 99,9%. El servicio de asistencia
telefdnica estd disponible para problemas graves.

Figura 3: Caracteristicas de GMail
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El sistema GMail ha sido disefiado para ser usado por usuarios de diversos idiomas, las opciones de idiomas llegan 54.

o Magyaf
Configuracion . Mederlands
General Cuentas e importacion Etiquetas Filtros  Reefngrsk (Bokmal)
- (Folski
Idioma: Idioma de visualizacién de Gmail:[FEIE Brazil)

Portugués (Portugal) s '

Figura 4: Seleccion de idioma de visualizacion en GMail

Se nota algiin grado de inconsistencia en definiciones como HTTP. En la definicién de GMail se describe el acceso
mediante HTTPS y no el acceso HTTP. También se menciona el término SSL, el cual tampoco se describe ni tiene
hipervinculo que lo defina. El mensaje que se infiere de la Ayuda en este tema, es que el usuario es un conocedor de

protocolos y de seguridad en Internet.

Acceso HTTP & Imprimir

El acceso mediante HTTPS esta disponible via https:fimail google. com. Ademds, HTTP y HTTPS son distintos
nuestro sisterna ofreceacceso encriptado a través de SSL de forma protocolos transferencia de
predeterminada, gracias al cual tu contrasefia de Gmmnanece siempre hipertexto. Aca se nombra

encriptada mientras se transfiere por Internet. HTTP y se define HTTPS.

Puede gue notes que Gmail funciona mucho mas despacio con la conexidn HTTPS
ya gue los navegadores no retienen en caché estas paginas y tienen gue volvera
cargar el cddigo de Gmail cada vez que cambias de pantalla.

actualizado 1041472009

Figura 5: Acceso a HTTP en GMail

La mayoria de las ilustraciones explicativas de los enlaces estd en inglés, por lo cual se asume que el usuario puede

hacer una traduccién de lo que se describe a través de las imagenes.

En el apartado del Manual de Introduccion llamado Conoce tus enlaces se describe que en la seccién Recibidos se
muestran todas las conversaciones, no se aclara que en Recibidos se muestran también los mensajes de correo. Por lo

que se entiende de que el usuario ya conoce la definicién de Recibidos y lo que se almacena en él.

Redactar abre un mensaje nuevo. Sino estas seqguro, puedes
obtener mas informacion para repasar como enviar mensajes.

Recibidos muestra tus conversaciones (el ndmero entre

[ |paréntesis indica cuantas conversaciones no leidas tienes).
Compose Mail Destacados muestra sdlo los mensajes que has marcado con

! una estrella {utiliza estrellas con el significada que quieras).
Inbox {24) . .

Chats enurmnera tus conversaciones archivadas en Chat.
Starred 78 I . . .
—Ch s O Enviados muestra los mensajes que has enviado.
ats f ) .
. / Borradores aloja los mensajes que has empezado y guardado

Sent Mail / para continuar mas tarde.
Drafts (7

Todos te muestra casi todo tu carren; verds contenido de

Figura 6: Descripcion de Enlaces en GMail
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En el apartado del Manual de Introduccion llamado Instalacion en realidad no se realiza instalacién de elemento
alguno, solo se nombran algunos objetos y se configuran otros. Se deberia asumir que el usuario estd consciente de
que en realidad no existe instalacion de componentes software. Sin embargo, esta seccién es para usuarios
principiantes, por lo tanto, el entendimiento de este apartado no deberia depender completamente de los

conocimientos del usuario.

En el apartado del Manual de Introduccion llamado Crear etiquetas se describe la creacién de etiquetas para mensajes
de correo. No se menciona que para etiquetar un mensaje se debe antes haber seleccionado dicho mensaje de correo.

Se asume que el usuario sabe etiquetar mensajes.

Etiquetas

El mensaje de correo

e Puedes crear etiquetas y no estd seleccionado

aplicarlas (de farma manual o
automatica) para agrupar
mensajes que estén

telacionados. Por ejemplo, Inbox {24 [ Archive | | Report Spam |
digamos que guieres Starred T8¢ Select: All, None, Read, Un
conservar todos [0s mensajes 5 a

de tu madre en el mismo sitio. M(’ - 9 Mancy

o, P |

Si ya tienes un mensaje de
ella, verifica la casilla junto al
mensaje en "Hecibidos”.

Figura 7: Etiquetar mensajes en GMail

La Ayuda se organiza principalmente en un buscador interno, acceso a la cuenta de correo, edicién de mensajes de

correo, articulos recomendados por el sistema, foros y soluciones a problemas frecuentes.

No existe un apartado que describa el menu de la pagina principal del sistema. La forma de llegar a cada uno de ellos
en la Ayuda es a través de bisquedas especificas. La dificultad para encontrar las respuestas adecuadas las necesidades
del usuario se manifiesta cuando éste no da con las palabras claves de bisqueda, lo que le impide comunicarse

efectivamente.

El sistema permite a los usuarios tener el control de los mensajes de correo que reciben, redactan y de los no deseados.
Los mensajes de correo se pueden redactar con formato enriquecido, como los editores de texto convencionales. Por

otro lado, se da la opcidn de redactar mensajes sin formato.

B 7 U F-1-Tyg T = == = iz 19

z

FY
i
i
If

Figura 8: Formato enriquecido para redactar mensajes de correo en GMail

En los mensajes de correo que se redactan se pueden adjuntar archivos, para optar por esta accion basta con hacer clic

en el enlace Adjuntar Archivo.
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A7 Adjuntar un archivo

Figura 9: Enlace para Adjuntar Archivo en GMail

El sistema presenta diversas opciones para los mensajes de correo recibidos

mario carrasco para Alejandra, ¢ mostrar detalles 4 dic (hace 2 dias) 47 * Responder | ¥
@ Hesponder a todos

= Reanviar

Filtrar mensajes como éste

) Imprimir
Fecha: 30 de noviembre de 2009 00:22 o .
Azunto: Fud: Py Una sabia respuesta Eliminar este mensaje
Para; wmwsizamail.com, Jorge Leon F| Denunciar suplantacion de identidad
sanhuleza < : ‘:'*Jg_rrjall.u:nma Mano Camrasco <mar oy original
Angelica Fubio ©." < i arenasimpresores. cl>, pam ] o
padilla < iwhotmail.com>, Secretario Distrito 20 2 Eltexto del mensaje es ileqible?

Figura 10: Opciones para un mensaje recibido en GMail

Los contactos del usuario pueden ser organizados de acuerdo a las clasificaciones por defecto del sistema o de

acuerdo a grupos especificados por el mismo usuario.

Muevo Usuario Nuevo Grupo

™
[@ \ Buscar contactos Impartar | Exportar | Imprimir

Mis contactos 5 Seleccionar: Todos, Minguno
[ “iviana Letelier

Amigos 0 Familia
1 contacto
Compafieras 1
"Amigos”, "Familia" y "Compafieros” son grupos gue hemos creado
Todos los contactos 314 para ayudae a organizar tus contactos. Puedes afiadirlos o eliminardos
W4z contactados 20 de estos grupos en cualguier momento. Hay diversos productos de

Google gque te permiten compartir informacidn con las personas de
estos grupos.

Figura 11: Mantenedor de Contactos en GMail

En la Ayuda para redactar mensajes se menciona que a través de la lista de contactos es posible seleccionar los
destinatarios del mensaje a redactar. Sin embargo, no se describe explicitamente como seleccionar los destinatarios
desde una lista. Por lo tanto, la Ayuda de Redactar un mensaje de correo no entrega toda la informacion necesaria para

realizar dicha actividad.

En base a lo analizado para GMail se puede establecer sus mensajes metacomunicacionales segin sus signos

metalingliisticos:
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e [Este es mi entendimiento de quién eres ti: Yo pienso que estds interesado en principalmente en el
intercambio de mensajes a través Internet. Tu perfil de usuario puede ser variado desde nifios hasta adultos,
desde estudiantes a micro y medianos empresarios. Eres conocedor del idioma inglés y ademds puedes hablar
otros idiomas. Posees conocimientos generales en protocolos de seguridad en Internet y podrds entender las
caracteristicas de seguridad que ofrece GMail.

¢ Qué he aprendido de lo que quieres o necesitas hacer, cuales son tus preferencias y por qué: Yo pienso
que deseas comunicarte con tus contactos, por lo que necesitas mds de una forma de comunicacién, segin lo
que necesitas el intercambio de mensajes de correo electrénico se complementa con el uso de la mensajeria
instantdnea o chat. Por otro lado, deseas organizar tu tiempo, por lo que requieres una agenda en la que
puedas apuntar reuniones, citas, recordatorios.

¢ Este es el sistema que yo he disefiado para ti, y esta es la forma en que tia puedes o deberias usarlo para
alcanzar los propésitos de esta vision: He disefiado un sistema intuitivo y divertido para ti. Se presenta una
unica interfaz, ademds de la ventana de la ayuda del sistema, en la que debes navegar a través de carpetas
organizadas a la izquierda de la pantalla. Las acciones, de acuerdo al contexto en el que te encuentres, se
dispone principalmente en la zona central superior e inferior de la pantalla. Debes usar esta forma de

navegacién para administrar tus mensajes de correo y tus contactos.

4.2.1.3 ANALISIS DE SIGNOS ESTATICOS

La interfaz por defecto de GMail comunica lo que se asume del usuario. Al ser creada una cuenta de correo desde
Chile, se asume que el usuario utiliza el idioma espafiol para comunicarse con el sistema, es decir, el idioma se
determina de acuerdo a la zona geografica desde donde se cree la cuenta de correo. Se da por hecho de que el usuario
conoce los principales ments de servicios de correo WebMail como bandeja de entrada y bandeja de salida y que
puede hacer una analogia directa con los menis de GMail, Recibidos y Enviados respectivamente. Las etiquetas por
defecto que se visualizan son Personal y Viajes, se le indica al usuario que existen 6 etiquetas mds, las cuales pueden
ser mostradas seguin preferencias del usuario. Se da por hecho de que el usuario se comunica ademads a través de chat,
por lo que este modulo aparece como habilitado. El usuario desea tener una visiéon general de los mensajes de correo
que recibe, por lo que el sistema le muestra fragmentos de los mensajes en el listado de los mensajes de correo. Por
otro lado, el usuario no se preocupa del espacio de almacenamiento, ya que GMail le provee del suficiente, de todas
maneras, se le muestra al usuario el espacio utilizado (y si se requiere, se puede solicitar mds espacio). Finalmente,

estas configuraciones pueden ser modificadas por el usuario, quien puede personalizar su cuenta de correo.
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Gmail Calendar Docs Reader LaWeb Més o« usuariocomunicabilidad@gmail.com | Configuracian | Ayuda | Salir
. 7 :
Opciones de biisqueda
G M l I Buscar mensaje Buscar en la Wieh gr:;::isﬁfé:u; uzds
wGoogle
Redactar Fremia a los hasta un B n Derecho
Recibidos ) Archivar | Marcar como spam | Suprimiv | | Movera¥ | Higutes¥ | | Mésacciones® | Actuslizar
Destacadns wr 5 %
3 Seleccionar: Todas, Minguna, Leidas, Mo leidas, Destacadas, Sin destacar
Enviados
Borradares =0 El equipo de Gmail Personaliza Gmail con colores y temas. | Fara darle vida a "Recibidns” 06:53
T [ Elequipo de Gmail Importa tus contactos y el correo electrénico anterior. - Puades irmpol 06:33
viaje i Elequipo de Gmail Accede a Gmail desde tu teléfono mévil. - Por fin ha llegado el dia en 06:53
[SNEED
Contactos
= Chat
Buscar, afiadir o invitar
@ Usuario Comunicab Seleccionar: Todas, Minguna, Leidas, Mo leidas, Destacadas, Sin destacar
Establecer estado ¥ . - " 2 = R 1-3de3
Archivar  Marcar como spam  Suptimir Mover a¥ Btiguetas¥ Méz accionesv Artualizar
Los chats de texto se
gua.rdan 3,'59 pueden Reenvia tus mensajes de Gmail automaticamente a otra cuenta de corren.  has informacian
realizar busquedas en
ellos. i Estas utilizando 0 MB (0%} de tu total disponible de 739% MB.
Mas informacidn

Figura 12: Interfaz por defecto en GMail

En el médulo Opciones de biisqueda no se expresa explicitamente que las bisquedas son para mensajes de correo, en
el encabezado del mddulo no se aprecia el contexto de la bisqueda, solo en el botén para activar la buisqueda es
posible determinar qué se estd haciendo. Uno de los criterios de buisqueda es Contiene las palabras, otro criterio es No
contiene, el segundo no es auto explicativo, si no que es dependiente del primero, lo cual forzard al usuario a entender
el primer filtro para comprender a qué se refiere el segundo. Por tltimo el nombre del médulo es Opciones de

biisqueda, pero en realidad, ademds de configurar las opciones de busqueda, realiza bisquedas de mensajes de correo.

De: Contiene las
palabras:
Para: No contiene:
asuntc: [[] Cantiene archivos adjuntos
Buscar: | Todos v| Fecha snuad’aden |1 dia v de
este BENDOD. por ejemplo, hoy, wiernes, 26 de marzo,
26.03.04
] Buscar mensaje Cancelar
m—

Figura 13: Interfaz de Opciones de biisqueda en GMail

En el médulo de Contactos el ment se organiza en tres secciones sobre dos tipos de elementos (contactos y grupos):

| + 2 ‘ | + & | @ Buscar contactos

e Nuevos contactos, grupos y biisqueda de contactos

e Acciones para manipular contactos /MPoftar | Exportar | Imprimir
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e Acciones para contactos y grupos
& Editar | | & Grupos ™ Muover a "Mis contactos” || T Eliminar contacto

Las acciones para manipular contactos (Importar, Exportar, Imprimir) estdn alejadas de las demds opciones de

contactos, sin embargo, no se explican por si solas, explicitamente no se indica qué es lo que se importa, exporta o

imprime.
l F\ccmnes de Contactos——
| + 2 | | + & | \ Buscar contactos | Impartar | Exportar | Imprimir
Mis contackos 0 Seleccionar: Todos, Minguno
- e = e . r | & Editar | | = Grupas ™ | + Maver a "Mis contactos” | | T Eliminar cont

Acciones de Grupos

Figura 14: Menii médulo Contactos en GMail

En el médulo Redactar opcion Adjuntar archivo al hacer clic en el hipervinculo (y no en el icono) se abre una ventana
de didlogo para que el usuario seleccione los archivos los archivos que se “cargardn” que desea adjuntar en un
mensaje de correo, una vez que se han seleccionado los archivos, se tiene la opcién “Abrir” para “Adjuntar los

archivos”. Cargar, Abrir y Adjuntar no son sinénimos, sin embargo, se utilizan en este médulo como tales.

der La'Web Mas -« = — =

7 Seleccione los archivos que se cargaran con mail.google.com

/ Buszcar en: |L':) Otrog j O ? s [m-
[Z] Mueva Dacumento de texta (2} bxt

evo Documenta de bexko, bxt

Enviar Guardar ahota Documentos
recientes
Para: <rarcos.sarzo F=
Escritorio
Asunto: /- . J
& Adjuntar un archivo | (e oL
B 7 U F-

Estirmado Marcos,
Adjunto archivo soliticada,
saludos cordiales

Miz sitios de red  Mombre:

‘Nuevo Drocumento de besto. bt j Bbrir |
| Cancelar 1

Tipo: ‘Todos log archivos [%7)

Figura 15: Ventana de didlogo para “Adjuntar, Cargar, Abrir archivos” en GMail
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Por otro lado, en la misma ventana de didlogo para adjuntar archivos presenta el botén Cancelar, el cual da la
impresion de que al ser presionado se deshacen los cambios realizados. Sin embargo, esta ventana de didlogo permite
adicionalmente manipular los archivos que presenta (cambiar de nombre, eliminar, comprimir, mover, etc.). Si el
usuario, por ejemplo, eliminara un archivo y luego quisiera deshacer dicha opcién a través del botén Cancelar, éste
botén no podria deshacer la accién de eliminar, dado que no estd disefiado para eso, solo puede cerrar la ventana de
didlogo y no adjuntar archivos. Sucede una situacién similar con la ventana de didlogo para importar lista de

contactos, el usuario incluso podria formatear su equipo desde esa ventana y no podria cancelar dicha accién.

Elegir archivo @

Buscar en: | I Otas j [¢] 5 il
A -]
4 :B 2] nye|  Seleccionar
Documentos
recientes Abrir
o Imprirnir
F }
] Editar
i {JEscanear Nuevo Documento de texto,txt
[ZCompare. ..
EditPlus
'j Abrir con 3
iz documentos Badd to archive...
.4dd to "Nuevo Documento de bexto.rar”
- B Compress and email...
*f B Compress to "Nuevo Documento de texto,rar” and emai
LB Enviar a »
‘:} Cortar
- Copiat
Mis sitios de red  Mombre ]
Crear acceso directo
The: [ |_Corcer
Carnbiar nombre
Propiedades

Figura 16: Ventana de didlogo para Adjuntar Archivos en GMail

En base a lo analizado para GMail se puede establecer sus mensajes metacomunicacionales segiin sus signos estdticos:

e Este es mi entendimiento de quién eres tii: Yo pienso que tu idioma corresponde a la zona geogrifica en
donde has creado tu cuenta. Posees experiencia en sistemas WebMail, por lo tanto la nomenclatura de las
carpetas se hace intuitiva. Utilizas la mensajeria instantdnea o chat, por lo que por defecto, cuando se crea
una cuenta, tendrds habilitado el chat para comunicarte con tus contactos.

¢ Qué he aprendido de lo que quieres o necesitas hacer, cuales son tus preferencias y por qué: Yo pienso
que deseas comunicarte con tus contactos, por lo que necesitas mds de una forma de comunicacién, el
intercambio de mensajes de correo electrénico se complementa con el uso de la mensajeria instantidnea o
chat. Ademds deseas organizar tu tiempo, por lo que requieres una agenda en la que puedas apuntar
reuniones, citas, recordatorios.

e Este es el sistema que yo he disefiado para ti, y esta es la forma en que ti puedes o deberias usarlo para
alcanzar los propésitos de esta vision: He disefiado para ti un sistema con elementos intuitivos, no tendras

necesidad de usar la ayuda, solo navegando encontrards lo que necesitas.
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4.2.1.4 ANALISIS DE SIGNOS DINAMICOS

Las interacciones con GMail se realiza principalmente con el mouse, sin embargo, existen opciones para que el

usuario puede interactuar con GMail a través de combinaciones de teclas para usuarios mas avanzados.

Tecla de
ACCESD Definicion Accion
directo

Te permite redactar un mensaje nueva.
¢ Redactar <Mayuis=+ ¢ permite redactar un mensaje
en una ventana nuava.

Buscar Sitda el cursor en el cuadro de bisgueda.

Abre una conversacidn mas reciente o
Iraladitima  |desplaza el cursor hacia ésta. Pulsa la

k conversacign  (tecla <Intre> para expandir una
conversacion.
Ahbre la siguiente corwersacidn mas antigua
It & una L
, i o desplaza el cursor hacia ésta. Pulsa la
i conversacion .
- tecla <Intro= para expandir una
anterior

COMvErSacian.

Figura 17: Fragmento de la tabla de Combinacion de teclas en GMail

GMail ofrece una serie de opciones para personalizar las cuentas de correo por cada usuario, a través del mddulo

Configuracion.

Para facilitar al usuario la nocién de dénde estd, GMail hace uso de imdgenes que le indican al usuario en qué parte
del sistema estd. Esto se puede apreciar al lado izquierdo de la pantalla en donde se relaciona el contexto representado

como menu con contenido de la pantalla que estd a la derecha, esto, sin embargo, no ocurre con las etiquetas.

Mend Recibidos marcado como seleccionado Mend etiqueta Tesis no marcado como seleccionado
T Recibidos S— - = =
Recibidos Archivar | Marcar corm S Eliminar etiqueta “Tesis
Errrrade nylados ) i
ﬁ Forradores Seleccionar. Todas, Mingu)
orradores n Harradares
S —— Seleccionar: Todas, M - F:[] 9% usuario
Sam \_rEdrII
F Entel PCS Ha Juan, usuario (4)
B bancos @ bancos

Ll wevwr falabella
8 Tesis =

FMAarin_ Carrasr

Figura 18: Vista de Meniis y sus contenidos en GMail

En el médulo Redactar, al hacer clic en la lista de Contactos para seleccionar los destinatarios del mensaje de correo,
el médulo de redaccién de mensajes desaparece, perdiéndose todo lo redactado (en el caso de que no se hubiese
guardado manual o automditicamente el mensaje de correo en el mddulo Borradores). Aparece una interfaz de

contactos que no se relaciona con el médulo de Redactar.
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Enwiar Guardar ahora Descartar E
Fecibidos Para: || {1) Redactando un
Destacadns 3% mensaje de correo
Enviados
Borradores (2} Afiadir Cc | Afiadir CCO
Papelera Asunto: Saludos
Parsonal & Adjuntar un archivg
iaje B 7 U F T Ty T = =
S mass
Estimadao,
Contactos segun lo conversado la semana anterior, de

ié} Seleccionando Contactos
para ver la lista de contactos
(segun especifica la Ayuda)

Figura 19: Redaccion de un mensaje correo 'y enlace a Contactos en GMail

Redactar
| + 2 | | + & | ‘ \ Buscar contactos

Recihidas :
o Seleccionar: Todos, Minguno

Destacados ¥
[] Usuario Comunicabilidad

Emviados Arigos 0

Borradores {2} - M
Farmnilia 0 1

Papelera Compafieros 0

Personal

Wiaje Todos los contactos 2

5 mase has contactados 1

Comacs

Figura 20: Médulo Contactos después de hacer clic en Contactos desde Redactar en GMail

En el médulo Redactar al utilizar el corrector ortografico Comprobar Ortografia las palabras destacadas como
erréneas en un pie de firma estdn correctamente escritas en espafiol, sin embargo, el corrector no las considera
correctas dado que corrige y sugiere palabras en inglés por defecto. El listado de palabras que sugiere el corrector
viene acompafiado al final con la opcidn Ignorar, la cual a simple vista parece ser una palabra més de las sugeridas por

el corrector ortogréfico. El signo cambiar idioma no se destaca de manera explicita, se dificulta su identificacién.

Atentament EECTTaRTE __|—
hlarcos Sar Sugerencias para la

Arnendment ___..-——"'/ palabra Atentamente
Tantamaunt &

Attainrment
Attendant

Opcion Ignorar viene

Ignorar - L i
g unto con las sugerencias
- -

Figura 21: Corrector Ortogrdfico en GMail

Se identifica en Redactar un mensaje de correo signos representados por imdgenes que realizan acciones al ser
presionados por el mouse, como B. Existen otros signos representados por imdgenes que no realizan acciones al ser

58




ESTUDIO DE COMUNICABILIDAD EN SISTEMAS WEB MAIL, CAS0S DE ESTUDIO

presionados, como 4 . Esta diferenciacion de signos no es explicita para el usuario, ya que puede esperar que todos

estos los signos realicen alguna accidn al ser presionados.

Si el usuario suprime un mensaje de correo, dicho mensaje se almacena en la carpeta Papelera hasta el que el usuario
lo elimina definitivamente o lo cambia de carpeta. En el caso de que el usuario quisiera enviar un mensaje de correo
que ya estuviese eliminado todos los pasos para enviar el mensaje se habilitan y finalmente al enviarlo aparece una

ventana de error, la cual deberia ser de advertencia y anterior a la accion del envio.

Enviados
Bomadores (2} Accede a Gmail desde tu teléfono movil. Papelera |2 Recibos [
ESEe s Il El equipo de Gmail Forfin ha llegado el dia en que ya no necesitas tu e 7 dic (1 dia antes)
Personal [T ® Usuario Comunicabilidad para man mostrar detalles 7 dic (1 dia antes) # Responder | ¥
“iaie @y Responder a todos
4 rmass = Reenviar
Contactos - flensaje reerwiado —-------- Filtrar mensajes como éste
I — De: El equipo de Gmail <mail-noreplyi@google. corm> Imprimir
Fecha: 7 de dicierbre de 2009 06:53 i i ; :
- Chat Asunto: Accede a Gmail desde tu teléfono mavil, Denunciar suplantacidn de identidad
Para: Usuario Camunicabilidad <usuariocarmunicabilidad?  Mostrar original
Buscar, afiadir o invitar . —
5 Eltexto del mensaje es ilegible?

Figura 22: Mensaje de correo almacenado en carpeta Papelera con miiltiples opciones en GMail

Error X

Has erwiado un mensaje a una conversacidn que se encuentra en la
"Papelera”. Dicho mensaje no aparecerd en "Enviados”, a menos que lo

ruevas & "Recibidos". Mas informacion
Aceptar

Figura 23: Mensaje de error al enviar un mensaje de correo desde carpeta Papelera en GMail

Existen interacciones en las cuales se abren ventanas nuevas, como por ejemplo al seleccionar Ayuda o al abrir
ventanas de didlogo al Adjuntar un archivo. En otros casos, se despliegan en casi la totalidad de la pantalla el médulo
seleccionado, por ejemplo, en Configuracion. Por otro lado, en algunas ocasiones, la pantalla muestra el contenido del
moédulo seleccionado en una proporcién menor al 50% de la pantalla, en este caso la informacién distribuida en
pantalla se puede tornar confusa para el usuario. Si el usuario estd personalizando su cuenta de correo en
Configuracion y luego decide configurar opciones de busqueda, obtendrd como resultado ambas interfaces,
desplegandose en la parte superior de la pantalla Opciones de busqueda y en la parte inferior Configuracion. Se

produce visualmente la confusion de que lo que se realice en Opciones de biisqueda repercutird en Configuracion.
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Gmail Calendar Docs Reader LaWeb Mis usuariocomunicabilidad@gmail.com | Configuracion | Ayuda | Salir
‘ . | Ayuda de Gmail - Microsoft Internet Explorer = [BX]
IEI A I Archiva  Edicibn  Wer Favoritos  Herramientas  Avuda g'!'
Gooale
B - r - — n A =4 »
Nenr== ’ S o = > ~ D} 5
Redactar & Airé </ Iﬂ lﬂ -.,lj 7 Blsqueda M Favatitos €3 [‘:__} = J
Re Ton Direccidn |@ http: ffmail. google. comysupportFrtx=gmai&hl=es V| Ir Yinculos
Destacados ¢ | R softonic v| v |Q Buscar v 4 » @ snaat B &
Enviados : PR _ 5 : :
usuarioComunicabilidad@gmail.com | Mi cuenta | Salir *
Bomradores 2
Papelera G “
Persanal '
Vigje Ayuda de Gmail )
5 méase | | pale Moticias.
Contactos Temas de ayuda Ay de Goodle s Ayuda de Gmail Arti
Fora de Usuarios de La
- Chat Grmail [ Ha
Buscar, afiadir o invit [ Buscar en la ayuda Afis
. Movedades Ho
Figura 24: Vista de Ayuda en ventana nueva en GMail
Gmail Calendar Docs Reader LaWeb hias - usuariocomunicabilidad@gmail.com | Configuracion | Ayuda | Saliv
L . .
G M I I Buscar mensaje Buscar en la ek W
Google o
Redactar Configuracion
Recihidos General Cuentas e importacién Etiquetas Filtros Reenvioy comreo POPAMAP Chat Clips de la Web
Destacados ¢ : . .
; Idioma: Idioma de visualizacidn de Gmail. Mostrar todas las opciones de idioma
Enviados
Borradores (2) Temetie ol . ..
amaiio maximo de Mostrar -V conversaciones por pagina
Eapelera la pagina: -
Personal A . A
— Combinaciones de @ Desactivar combinaciones de teclas
igje teclas: a Al
. h - () Activar combinaciones de teclas
5 mass Mas inforrmacidn
Contactos Contenido externo: @ Mostrar siempre el contenido externo (por ejemple, imagenes) enviado por remitentes de
confianza - Mas informacidn
- Chat O Preguntar antes de mostrar contenide externo
Buscar, afiadir o irwvitar Aa .
Conexion del ) Usar siempre https

navegador:

Mis informacion ¢ Mo usar siempre https

@ Usuario Cornunicab
Establecer estado ¥

Figura 25: Vista de Configuracion en GMail
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De: | Contiene las
palabras:
Para: No contiene:
il [[] Contiene archivos adjuntos
Buscar: |Todos 3 Fecha smla(!a en |4 4ig v o
este periodo: : -
porejemplo, hoy, viernes, 26 de mazo,
26.02.04
Buscar mensaje H Cancelar
Redactar Configuracion
Recibidas General Cuentas e importacién Etiquetas Filros Reenvio y correo POPJAMAP  Chat  Clips de la Web
Destacados 7% e : S : Pt 1 : ;
- Idioma: Idioma de visualizacion de Gmail:| Espariol ~ | Mostrar todas las opciones de idioma
Enviados
Borradores (1 = e - 3 =
Tam_ano maximo de Mostrar |50+ conversaciones por pagina
Papelera la pagina:
Personal o - S
" Combinaciones de @ Desactivar combinaciones de teclas
iaje as: A EoT
, tef:las i  Activar combinaciones de teclas
5 mass Ias infarmacidn

Figura 26: Vistas de Opciones de biisqueda y Configuracion juntas en GMail

En base a lo analizado para GMail se puede establecer sus mensajes metacomunicacionales segin sus signos

dinamicos:

Este es mi entendimiento de quién eres ti: Yo pienso que eres un conocedor

de los sistemas WebMail y

posees las habilidades intuitivas para la utilizacién del sistema. Tu tienes consciencia de que podrias dafiar el

equipo que estds utilizando, pero no lo haras. Es por eso que te doy la libertad de crear, eliminar, e incluso

formatear el equipo a través de la ventana de didlogo para adjuntar archivos.

¢ Qué he aprendido de lo que quieres o necesitas hacer, cuales son tus preferencias y por qué: Deseas
tener retroalimentacién de lo que estds haciendo, por lo que se visualizan mensajes en pantalla cuando se
envia, o elimina un mensaje de correo.

(]

Este es el sistema que yo he disefiado para ti, y esta es la forma en que ti puedes o deberias usarlo para

alcanzar los propdsitos de esta visién: He disefiado para ti un sistema que requiere de tu intuicién para que

funcione correctamente, solo debes guiarte por los elementos que se presentan en cada interfaz.

4.2.1.5 RECOLECCION Y COMPARACION DE LOS ANALISIS

Segun lo observado en los tres tipos de andlisis de signos se ha logrado llegar a una comprensién de quién es el

usuario segin la visién de GMail, es decir, a quién va dirigido el sistema. Principalmente los signos metalingiiisticos y

estdticos identificados aportaron importante informacién acerca de este aspecto. Se presenta una tabla en la que

muestra las conclusiones de acuerdo a los signos analizados acerca de quién es el usuario segiin GMail.

Signos
Conclusiones )
Metalingiiisticos

Signos estaticos

Signos dinamicos
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Conclusiones

Signos

Metalingiiisticos

Signos estaticos

Signos dinamicos

GMail ha sido disefiado para una considerable variedad de|
usuarios, entre ellos se pueden nombrar estudiantes,
profesionales, micro y medianos empresarios.

v

GMail Estd disefiado para quienes necesitan estar siempre
conectados, permite acceso mediante IMAP, POP o desde|
cualquier dispositivo mévil.

GMail ha sido disefiado para ser usado usuarios de
diversos idiomas, las opciones de idiomas llegan 54.

La mayoria de las ilustraciones explicativas de los enlaces
estd en inglés, por lo cual se asume que el usuario puede|
hacer una traduccién de lo que se describe a través de las
imégenes.

El usuario es un conocedor de protocolos y de seguridad
en Internet.

El usuario conoce los principales ments de servicios de
correo WebMail como bandeja de entrada y bandeja de
salida y que puede hacer una analogia directa con los
menus de GMail, Recibidos y Enviados respectivamente.

El usuario se comunica ademads a través de chat, por lo que|
este médulo aparece como habilitado.

El usuario no se preocupa del espacio de almacenamiento,
ya que GMail le provee del suficiente.

Las interacciones con GMail se realiza principalmente con
el mouse, sin embargo, existen opciones para que el
usuario puede interactuar con GMail a través de
combinaciones de teclas para usuarios mds avanzados.

GMail ofrece una serie de opciones para personalizar las
cuentas de correo por cada usuario, a través del médulo
Configuracion.

El corrector ortografico corrige y sugiere palabras en
inglés por defecto, las cuales son entendidas por el usuario.

Tabla 3: Conclusiones en base a signos analizados en GMail

El andlisis de signos estdticos aportd principalmente informacién acerca de cdmo estd estructurado el sistema. Se

observaron los diversos menis de accién que presenta GMail, se infiere que GMail estd organizado en mendus

contextuales, los cuales se componen de hipervinculos y botones. Dentro de un mismo menu se puede encontrar la

misma accién en dos elementos distintos, ejemplo, el menud de Contactos tiene la opcién de crear grupos de contactos

en dos lugares dentro del mismo mend.

62




ESTUDIO DE COMUNICABILIDAD EN SISTEMAS WEB MAIL, CAS0S DE ESTUDIO

El andlisis de signos estdticos junto con el andlisis de signos metalingiifsticos manifiesta la intencién de GMail de
proporcionar un sistema WebMail que sea intuitivo. Estas metas establecidas por GMail se pueden observar en el
disefio, contando con menus contextuales, utilizacién de colores y demds signos que ayudan al usuario en la
comunicacién con GMail. También el hecho de proporcionar un sistema con caracteristicas configurables y brindar
diversas opciones de acceso, incluso permite mensajeria instantdnea o chat, aporta en el cumplimiento en cierto grado

de lo propuesto por GMail.

El andlisis de signos dindmicos manifest6 que existen muchos pasos en la interaccién entre el usuario y GMail que se
dan por hechos, es decir, se obvian en los signos metalingiiisticos. Existe cierta contradiccion sobre este aspecto, dado
que aunque existen tépicos de ayuda, incluso éstos consideran que el usuario principiante no es un principiante del
todo, lo que puede provocar problemas en la comunicacién entre el usuario y GMail. Por otro lado, los contextos de
interaccién no siempre son identificables, es decir, en algunos casos no es posible identificar cudles acciones se
pueden realizar dentro de GMail y cudles no, por ejemplo, la ventana de didlogo para adjuntar archivos a un mensaje

de correo permite incluso formatear el equipo del usuario.

Los signos metalingiiisticos y estdticos son quienes principalmente transmiten quién es el usuario de GMail, qué
preferencias tiene, y cudl es el sistema que se ha disefiado para él. En base a estos signos se desprende el contexto del
sistema, el cual estd disefiado principalmente para estudiantes, profesionales y trabajadores, los cuales tienen
conocimientos de WebMail, de inglés y de seguridad y protocolos de internet, entre otros. Los signos dindmicos son
quienes ponen de manifiesto el desafio de los usuarios por poder realizar en GMail lo ofrecido en los signos
metalingiiisticos y presentados a través de los signos estiticos combinados con la interaccién. Existen algunas
inconsistencias entre los signos metalingiiisticos, estaticos y dindmicos, los cuales pueden producir problemas de

comunicacién entre el usuario y GMail

Se ha observado que existe un esfuerzo continuo por mejorar el servicio de GMail, esto se puede apreciar en las
constantes mejoras que se van incorporando, en los foros de GMail, en la cual se da la opcién de que los usuarios

compartan sus experiencias con GMail y a través de la participacion explicita en base a foros y a formularios.

Se presenta una tabla comparativa entre los mensajes metacomunicacionales en los tres tipos de andlisis:
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quién eres ti

intercambio  de  mensajes.

Conoces el idioma inglés y

geogrifica en donde has creado tu

cuenta. Posees experiencia en

Mensaje Analisis signos Analisis signos estaticos Analisis signos dinamicos
metacomunicacional metalingiiisticos
Este es mi entendimiento de | Estds interesado en el | Tu idioma corresponde a la zona | Eres un conocedor de los sistemas

WebMail. Sabes que puedes dafar

tu equipo con algunas funciones

cudles son tus preferencias y

por qué

usar el chat. Requieres de una

agenda

forma de comunicarte. Necesitas
una agenda. No siempre quieres

tener retroalimentacion

protocolos de seguridad en | sistemas WebMail. Eres usuario | disponibles en GMail, pero estds
Internet. No necesitas | frecuente de chat. consciente que debes ser cuidadoso.
experiencia en sistemas
‘WebMail.
Qué he aprendido de lo que | Deseas comunicarte con tus | Deseas comunicarte con tus | Deseas tener retroalimentacion de
quieres o necesitas hacer, | contactos. Necesitas ademds | contactos. Necesitas mds de una | lo que estds haciendo.

Este es el sistema que yo he
diseniado para ti, y esta es la
forma en que ti puedes o
deberias usarlo para alcanzar

los propdsitos de esta vision

He disefiado un sistema

intuitivo 'y  divertido. Se
presenta una unica interfaz con
carpetas organizadas a la

izquierda

He disefiado un sistema con

elementos intuitivos, no tendrds

necesidad de usar la ayuda.

He diseflado un sistema que
requiere de tu intuicion para que

funcione correctamente

Tabla 4: Comparacion entre los andlisis
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4.2.2 INSPECCION SEMIOTICA APLICADA AL WEBMAIL CORREO YAHOO!

Correo Yahoo! (en adelante Yahoo) es el servicio de WebMail gratuito de Yahoo!. Es uno de los mayores

proveedores de correo electrénico de Internet, sirviendo a millones de usuarios.

4.2.2.1 PREPARACION

Después de analizar el WebMail Yahoo, se identificaron las siguientes caracteristicas de los usuarios considerados por

Yahoo:

e Los usuarios desean tener facilidades de acceso a sus cuentas de correo, como por ejemplo, acceder desde
dispositivos modviles como celulares.

e Los usuarios desean mantener todos sus mensajes de correos (enviados, recibidos, borradores, etc.), por lo
que necesitan contar con el espacio suficiente de almacenamiento en sus cuentas de correo. Yahoo ofrece
almacenamiento ilimitado.

e Los usuarios son principalmente estudiantes, profesionales.

Yahoo no considera en forma explicita usuarios novatos o expertos, la Ayuda consiste principalmente en un conjunto

de enlaces frecuentes y un motor de busqueda.

El escenario elaborado para la inspeccion semidtica en WebMail Yahoo consiste en que el usuario registre un nuevo
contacto, este elemento del escenario es importante debido a que el sistema, al igual que GMail, no realiza
validaciones completamente eficaces en el ingreso de contactos. Otro elemento del escenario elaborado es la
redaccién de mensajes de correo, es una de las funcionalidades mds importante de los sistemas WebMail. La
redaccién de mensajes de correos, al igual que el revisarlos, es una actividad comiin en los usuarios y en Yahoo, al
igual que GMail, se presentan funcionalidades en este elemento como adjuntar archivos, los cuales presentan signos
que no siempre operan sobre el entorno de envio de mensajes de correo en un sistema WebMail (ejemplo, posibilidad
de creacion y eliminacién de archivos en un computador desde la ventana de didlogo de adjuntar archivos). La
revision de mensajes es un elemento del escenario, en el que la bisqueda de mensajes de correo ofrece al usuario una
serie de criterios, los cuales no estdn explicitamente visibles al usuario, quien a simple vista visualiza en la interfaz
una funcionalidad con opciones reducidas. En el escenario interesa observar cémo funciona la revisién de mensajes y

qué opciones de revision, busqueda y acceso ofrece Yahoo.

El escenario seleccionado para la realizacién de la inspeccidén semidtica en WebMail Yahoo se resume en las

siguientes actividades:

¢ Creacién de un nuevo contacto.
e Redaccién de un mensaje de correo.
e Revisién de mensajes de correo enviados y recibidos.

65




ESTUDIO DE COMUNICABILIDAD EN SISTEMAS WEB MAIL, CAS0S DE ESTUDIO

El escenario descrito en las actividades comprende las acciones que usualmente se realizan en un sistema WebMail. El
objetivo del escenario seleccionado consiste en identificar las estrategias comunicativas del disefiador del sistema para

presentar las principales caracteristicas del WebMail Yahoo y cémo debe éste ser usado.

4.2.2.2 ANALISIS DE SIGNOS METALINGUISTICOS

Yahoo ha sido disefiado principalmente para estudiantes y profesionales, los cuales estdn interesados en comunicarse
con sus contactos a través de mensajes de correo, de mensajes instantdneos o chat. También estd disefiado para

quienes necesitan estar siempre conectados, permite acceso desde cualquier dispositivo mévil.

General
Firma
Spam .
) Mombre del remitente:  Marcos Sarzoza
Filtros
Cuentas R d
. esponder a
Acceso POP y reenvio p
Ausente por vacacdones ) .
Orden de mensajes: @ (predeterminado) Descendente por fecha (los mensajes nuevos aparecen arriba)
Opdiones de contactos . .
@ Ascendente por fecha (los mensajes nuevos aparecen abajo)
Colores
Agenda Mensajes/resultados por pagina- Mostrar 26 mensajes/resultados en cada pagina -
Bloc de notas
Informadén de cuenta Al enviar mensajes: [V Guardar una copia del mensaje en la carpeta de enviados
Después de mover/borrar el mensaje ostrar el siguiente mensaje
) Volver a la carpeta original

Figura 27: Vista de Opciones en Yahoo

La Ayuda de Yahoo permite interaccion entre el usuario y el sistema a través de las opciones disponibles para opinar
sobre el servicio de Ayuda y para contactarse con Atencion al Cliente. De esta manera los disefiadores de Yahoo
pueden saber si las respuestas a las consultas del usuario son bien entendidas y respondidas por Yahoo. Estas

opciones de retroalimentacién deberia estar para todos los tépicos, sin embargo, solo estd presente en algunos.

Pregunta a Yahoo! Ayuda

Para obtener mejores resuttados haz clic en: Mas consejos

R - : - —_ s o
¢Como anado una direccion de correo electronico a mi libreta de contactos? Preguntas frecuentes

= ¢Puedo consultar mis otras

Pasa el cursor por encima de la direccion de correo v, en el mend que aparece, haz clic en Anadir a la Libreta chientas:de conren:{tabal

de contactos. Luego puedes afiadir la direccién a los datos de un contacto existente o crear un contacto nuevo. universidad, etc ) a través
" . sl 2 & e 3 17
Haz clic en Guardar cuando hayas terminado y la nueva direccién estara a tu disposicién en tu Libreta de de ?0”90 Yahoo!
contactos = ¢Cdémo cambio la
contrasefia?
Enviar porcorreo (2 Imprimir la ayuda - Espacio de almacenamienta
ilimitado

= ¢Qué puedo hacer para

Ayudanos a mejorar, te sirvio esta informacién? 2
evitar el spam?

® s(® No

lcuntactar 3 Atencidn al chente] Haz clic para obtener ayuda de Atencion al Chentel Consulta en Yahoo!
Rasnuastas

Figura 28: Vista de Ayuda de Yahoo con opciones de retroalimentacion en Yahoo

66




ESTUDIO DE COMUNICABILIDAD EN SISTEMAS WEB MAIL,

CAS0S DE ESTUDIO

¢ Como aiado o cambio una firma?

Text Size: A A A

La forma mas comun {y practica) de firmar mensajes es con tu nombre y algunos datos de contacto
(puesto, nimeros de teléfono). Puedes también afiadir una cita textual como “Mi amigo siguid
hablando, seguro de que pronto sabria qué decir’ — Mason Cooley. (Vaya. encontramos éste en la
Web.)

jAfiade cualquier firma que desees!
Sigue estos pasos:

1. Haz clic en Opciones en la esquina superior derecha de la pagina de correo.
2. En el apartado “Gestion de correo”, haz clic en Firma.

3. Antes de comenzar a escribir, puedes decidir si quieres que tu firma aparezca como sélo texto o
con colores y graficos. Encima del area de texto, al lado de |a palabra “Editor.", haz clic en $éle
texto 0 en Colores y graficos. En la barra de herramientas que aparece cuando seleccionas
colores y gréficos, puedes elegir la fuente, el formato y el color que te gustaria usar.

4. Ahora afiade o cambia tu firma escribiéndola en el cuadro de texto.

Figura 29: Vista de Ayuda de Yahoo sin opciones de retroalimentacion

El sistema asume que el usuario tiene conocimientos en inglés, por lo que en una misma interfaz combina el idioma

de la zona a la cual pertenece el usuario con inglés.

YAHOO!, Avupa

Ayuda

“ Ayuda de Correo Help Topics 3 Iﬁ] Go Back to Ayuda de Correo I

‘o |Hi Marcos. Find your answer now. |
| SearchHelp

Ayuda de Correo Help Topics Preguntas frecuentes My Help
Correo Clasico ¢Puedo consultar mis otras cuentas de correo Edit My Account
(trabajo, universidad, etc.) a través de Correo

Change your password contact
17
Yahoo information and more.

¢ Cdamo cambio la contrasefia?
» RECENT SEARCHES (2)

Espacio de almacenamiento ilimitado. ¥ SAVED ARTICLES (0)

= 7
¢Qué puedo hacer para svitar el spam Mo saved articles.

o

Clear all

Enlaces utiles

Inscripcion e ingreso

Centro de Privacidad

Figura 30: Vista de Ayuda de Yahoo en dos idiomas

Se cuenta con un buscador de respuestas para ayudar al usuario, sin embargo, en ocasiones los resultados a las

consultas del usuario no siempre son los mas adecuados, por ejemplo, al consultar “cémo enviar mensajes” los

primeros resultados no son lo esperado.
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como enviar mensajes Search Help

Corren Yahoo! = Ayuda de Correo = Search Results

Search Results My Help
¢Si hago envios masivos y solicitados, como puedo asegurarme de gue mis mensajes se Edit My Account
entreguen en el Buzdn? : contact

list: ce que les enviara mensajes semanales, y en realidad les... los mensajes como basura. no ocultes tu

» RECENT SEARCHES (3)
i . = ) o ¥ SAVED ARTICLES (0)
¢ Por qué recibo errores como 451 mensajes enviados en diferido temporalmente” o "421

A : o o it - £ Mo saved articles.
mensajes de x X x x enviados en diferido temporalmente” al enviar mensajes electronicos a

Clear all

151 mensajes enviados en diferido temporalmente._que el e gue inteniaste enviar
tanto tu politica como tus practicas..
¢ Como :,abes qué mensajes enviar a la carpeta de spam? Still Need Help?

sean identificados como

s0s mensajes. para ayudamos a evitar que los mensajes que quieres le
en el botdn no es spam Contact Customer Care

Figura 31: Vista de resultados segiin una consulta del usuario en Yahoo

Se asume que el usuario tiene conocimientos en aplicaciones de tipo WebMail, se aprecia un esfuerzo por facilitar la
experiencia del usuario a través de herramientas como el contactar con servicio al cliente. El usuario desea guardar
sus consultas recientes de modo de poder volver a ver en caso de tener problemas similares en el futuro. Yahoo esta
actualmente en un periodo de mejoramiento de sus servicios, por lo que en algunos moédulos se manifiesta que
algunas funciones solo estdn disponibles en la version cldsica de Yahoo, eso limita al usuario actual en algunas

opciones que quisiera utilizar.

En base a lo analizado para Yahoo se puede establecer sus mensajes metacomunicacionales segin sus signos

metalingiiisticos:

e Este es mi entendimiento de quién eres ti: Yo pienso que eres un estudiante o profesional, interesado en
comunicarte con tus contactos a través de mensajes de correo, de mensajes instantdneos o chat. Siempre
necesitas estar conectado, por lo que se te habilita el acceso desde cualquier dispositivo mévil. Tienes
conocimientos en inglés, por lo que en una misma interfaz entenderds lo que comunico si combino el idioma
de la zona a la cual perteneces con inglés

¢ Qué he aprendido de lo que quieres o necesitas hacer, cuales son tus preferencias y por qué: Yo pienso
que necesitas comunicarte con tus contactos, por lo que requieres mds de una forma de comunicacién, el
intercambio de mensajes de correo electrénico se complementa con el uso de la mensajeria instantidnea o
chat. Necesitas expresar sus inquietudes, por lo que se te proporciona una manera de comunicarte con el
servicio al cliente.

¢ Este es el sistema que yo he disefiado para ti, y esta es la forma en que ta puedes o deberias usarlo para
alcanzar los propésitos de esta visiéon: He disefiado para ti un sistema que estd en constante mejora para
ofrecer un mejor servicio. Ofrezco una interfaz sencilla con el esquema estandar de los sistemas de correo

electrénico, de manera que administres tu cuenta de correo de manera convencional.
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4.2.2.3 ANALISIS DE SIGNOS ESTATICOS

La interfaz de redactar mensajes es similar a las interfaces convencionales de los correos electrénicos. Existen dos
hipervinculos que estdn ubicados en la zona superior que ofrecen opciones para los destinatarios: Ingresar
direcciones y Mostrar Bcc, solamente Mostrar Bece se presenta subrayado y no explica lo que significa Bec. Se asume

de que el usuario conoce las nomenclaturas de Bec y Ce.

Contactos

Enviar Guardar como borrador Cancelar

Traresar direcciones separadas por comas)

Para:

Cc:

Asunto:

# Adjuntar archivos I Sélo texto

Ii’rl’bé’:ln 7 u Ty 2 om & — | E o= = =

I Enviar I Suardar como borrador I Cancelar _

Figura 32: Vista de redactar un mensaje en Yahoo

En adjuntar archivos no se aclara si la limitacién de tamafio de 25 MB corresponde al total de los archivos o al

tamafio maximo por archivo. Se indica que se haga clic en “Explorar” para seleccionar un archivo, pero en realidad

se debe hacer clic en “Examinar”.

Contactos

Adjuntar archivos

Adjuntar archivos
Haz clic en "Explorar” para seleccionar un archivo. Puedes adjuntar archivos hasta limite de tamafio de 25 MB.

Archivo 1: Examinar...
Archive 2: Examinar...
Archive 3: Examinar...
Archivo 4: Examinar...
Archivo 5: Examinar...
Adjuntar mas archivos

Para evitar enviar un archivo infectado, éste serd analizado por:

Norton
AntiVirus
ErEET =TI

Figura 33: Interfaz para adjuntar archivos en Yahoo
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En la interfaz de Contactos se ofrece en el menu principal una serie de opciones incluyendo el importar contactos
desde otras cuentas. No se explica en Herramientas populares qué es una entrada y menos qué es una entrada
duplicada, se asume que es algo que no permite tener una lista de contactos limpia. También se dispone de una

Ayuda contextual para facilitar el uso de esta interfaz.

(1% | Contactos

Vista Todos. - Afiadir contacto Afiadir categoria

Imprimir...

"4 Buscar en contactos... Contactos (2) mportar...
|| Ordenado: Nombre = « Selecciona un contacto paraver ¢ Exportar.
Limpiar duplicados.. - .
. 13 varios contactos par 0 atodos alavez o para afiadiflos a una categoria.

] Marcos Sarzoza

+ Filtra tu lista de contactos con el men situado arriba a la izquierda
] Marcos Sarzoza

Herramientas populares

A importatus contactos de ofras cuentas a Yahoo!
E » Importar ahora

i Disfruta de una lista de contactos limpia
= Arreglar 1as entradas duplicadas

Figura 34: Vista de Contactos en Yahoo

En la interfaz Buzén, médulo de mensajes recibidos se aprecian los menus “Todos los mensajes”, “De contactos”,
“No leidos” y “Marcados”. Estos ments permiten visualizar los mensajes de modo organizado. La opcién “Revisar
todos” puede dar la impresién de que se abrirdn todos los mensajes, pero esto no es asi, de manera de que no se

entiende o no se logra el objetivo de comunicarle al usuario para qué sirve esa opcion.

Q Bisqueda en Correo

Buzén
Todos los mensajes Mensajes 1-3 de 3 Primera | Anterior | Siguiente | Uttima
# Asunto Fecha [z] Tamane
RE: fyi Lun 1/3/10 SKB
Re: fyi Lun 1/3/10 S5KB
Yahoo! Bienvenido a Yahoo! Mié 24/2/10 705b
S
IRawsar tndnsl Borrar todas Mensajes 1-3 de 3 Primera | Anterior | Siguiente | Ultima

o

Figura 35: Interfaz de mensajes recibidos en Yahoo

En la seccién de importar contactos se aprecia una falta de ortografia que eventualmente podria ser interpretado por

el usuario como un nuevo signo con un nuevo significado.

carlos 12000@yahoo.es

carlos_ ail.com carlos @l -
< I 3
Seleccionar todos IContatos seleccionados: 116'
_ Importar» | . voler

Figura 36: Interfaz de importar contactos en Yahoo
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En base a lo analizado para Yahoo se puede establecer sus mensajes metacomunicacionales segin sus signos estaticos:

¢ Este es mi entendimiento de quién eres ti: Yo pienso que tu idioma corresponde a la zona geografica en
donde has creado tu cuenta Yahoo, ademads tienes conocimiento del idioma inglés, por lo que entenderas la
combinacién de tu idioma con el inglés. Posees conocimiento de sistemas WebMail, especificamente las
versiones anteriores de Yahoo, por lo que la nomenclatura de las carpetas y demds elementos serd intuitiva.

¢ Qué he aprendido de lo que quieres o necesitas hacer, cuales son tus preferencias y por qué: Deseas
comunicarte con tus contactos, por lo que necesitas mds de una forma de comunicacidn. Prefieres chatear
para obtener respuestas rdpidas de tus contactos mds cercanos.

¢ [Este es el sistema que yo he disefiado para ti, y esta es la forma en que ta puedes o deberias usarlo para
alcanzar los propositos de esta vision: He disefiado para ti un sistema con elementos intuitivos, debes

navegar por el sistema y encontrards todo lo necesario, por cualquier problema puedes consultarme.
4.2.2.4 ANALISIS DE SIGNOS DINAMICOS

Yahoo esta estructurado principalmente de dos ments: Correo y Contactos, cada uno de ellos presenta médulos para
realizar acciones de acuerdo a su contexto. El usuario tiene cierta libertad de personalizar estos médulos de acuerdo a
sus preferencias, por ejemplo, es posible importar contactos desde otros sitios como Facebook o desde otras cuentas
de correo como GMail. La forma de saber en qué contexto estd el usuario es a través de las pestafias coloreadas en

azul.
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Carpetas Ahadir) Ordenada: Hombre ~ n ! "
(3 Buzén (3)

Marcos Sarzaza

dores (1) Marcos Sarzaza

Contactos (2)

» Seleccions un contay
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Figura 37: Meniis principales de Yahoo

En la seccién de Borradores existen 3 opciones de visualizacién: Todos los mensajes, No leidos y Marcados. Bajo la
definicion de borrador se entiende que es un mensaje redactado por el usuario que no ha sido enviado atin y que estd
almacenado en la seccién de Borradores. Se hace dificil entender bajo este punto de vista que un mensaje de tipo

borrador no haya sido leido por el usuario, quien es el autor de dicho mensaje. No se aclara la utilidad de la opcién
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de mensajes no leidos en esta seccion. Al abrir este mensaje no leido, deberia desaparecer luego del listado de

mensajes no leidos, sin embargo, este persiste en dicha opcion.

Borradores
Ver No leidos | Marcados Mensajes 1-1 de 1 Primera | Anterior | Siguiente | Ultima
Barrar
O e Para # Asunto Fecha [+] Tamafio
[l [ Sin asunto ] Lun 15/3/10 887b
Revisar todos - Borrar todas Mensajes 1-1 de 1 Primera | Anterior | Siguiente | Ultima
Borradores
Wer: Todos los mensajes (IGNEGGER Marcados Mensajes 1-1 de 1 Primera | Anterior | Siguiente | Ultimd
Borrar
O Para # Asunto Fecha [~] Tamaifig
] [ Sin asunto ] Lun 15/3/10 887b
Revisar todos - Borrar todas Mensajes 1-1 de 1 Primera | Anterior | Siguiente | Ultim

Figura 38: Opciones Todos los mensajes y No leidos en Yahoo

En la interfaz de redactar un mensaje nuevo, ventana de didlogo para adjuntar archivos se visualiza una

inconsistencia en las acciones que se puede realizar y las que se puede cancelar. A través de esta ventana es posible

ademds de adjuntar un archivo, crear una nueva carpeta, comprimir un archivo o carpeta, ver propiedades del disco,

etc. Estas acciones no pueden ser canceladas a través del botén Cancelar, ya que éste ha sido disefiado solo para

cancelar la accién de adjuntar un archivo.

& Descargas
B Escritorio

=1l Sitios recientes

4 Bibliotecas
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«
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Descargas
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Intel
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4. ODIINstalador

D e e e ===
@Q;\{_’, » Equipo » OS(C) » ~ [ 42| Buscaros (9 ol
Organizar »  Nueva carpeta =~ M @

P * Nombre - Fecha de modifica..  Tipo e

17-02-201011:08 Carpeta de archiv
Ver b s Carpeta de archiv
Ordenar por v fsas Carpeta de archiv|=
Agrupar por v fo:s2 Carpeta de archiv]
Actualizar Carpeta de archiv

Carpeta de archiv
Pegar

Pegar acceso directo

Compartir con o Carpeta de archiv

Nuevo » [ B Carpeta -Ie""h'
ee————— o1 chi

Propiedades |2:19 Carpeta de archiv +

i

Carpeta de archiv

Carpeta de archiv

v

+ | Todos los archivos (%) -
Abrir Cancelar

Figura 39: Acciones no controladas en Adjuntar un archivo en Yahoo

Cuando se estd redactando un mensaje de correo y llega un mensaje nuevo, éste mensaje no es informado al usuario.

Por lo que desprende que al usuario no le interesa saber en todo momento la llegada de nuevos mensajes, lo cual

podria no ser la visién de Yahoo.
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El correo estd organizado en carpetas, existen algunas carpetas que indican explicitamente el nimero de mensajes
que posee como Buzdén y Borradores, en cambio, existen otras carpetas en la misma interfaz como Enviados o
Papelera que no indican el nimero de mensajes de la misma forma. Al ser presentadas las carpetas en el mismo lugar
de la pantalla el usuario podria pensar que todas las carpetas deberian presentar informacién del nimero de mensajes

de la misma manera, pero esto no es asi.

Revisar correo Nuevo = Q

(anadiy | BUZON

Carpetas
Buzon (3) V'Z'd Todos los men
(& Borradores (1 —
Enviados - 5
= e
@ Spapae . dagiar] e
Enviados contiene 4 mensaje:ia &l Marca
L% F'ap 3 T ]
[ ™  marco

Figura 40: Vista de Carpetas en Yahoo

Al entrar a algunos enlaces disponibles en Yahoo como Correo Mévil se abre una ventana nueva y dentro de ésta se
presenta otro enlace llamado Correo, al hacer clic en este dltimo enlace se abre nuevamente la cuenta de correo

dando como resultado dos ventanas distintas con la misma cuenta de correo del usuario.

|82 - | €8 Microsoft Outlook (& (3 no leidos) Correo Yahoo! - Windows Internet Explorer

Yahoo! ' MiYahoo! @\J' [@! http://cl.me1121 mail.yahoo.com/me/welcome?.ge=182

YaHO

CHILE 11 /& (3 no leidos) Correo Vahoo!

i Favoritos 55 g Bolsa de Empleos Universi... ) Google &) On

Correo Yahoo! ' MiYahoo! ¢ Correo ' Mds v

YAHQPL’ CORREO

Revisar correa

Carpetas

(£t Buzon (3)

@ Barradores (1) Revisar correo Nuevo « Q

4 Enviados |

& Spam Carpetas [Afiadir] ;_Hola

(@ Papelera (3 Buzén (3) e
(8, Borradores (1)

I:] Mis fotos (3 Enviados

& Mis archivos adju (& Spam [vaciar] Hoy
(@ Papelera [vaciar] Negoci

Figura 41: Vista de dos ventanas de Yahoo

En el menu de Contactos, en importar contactos desde otras fuentes como Facebook o GMail se abre una nueva
ventana, la cual posee un enlace para volver al correo de Yahoo, el usuario esperaria que las ventanas adicionales se

cerraran para volver a su correo, sin embargo se abre una tercera ventana con su cuenta de correo.
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Figura 42: Vista de tres ventanas de Yahoo

Cabe destacar que la politica de retroalimentacion deberia ser constante en todas las acciones del usuario para que
fuera consistente el mensaje del disefiador del sistema. No informa la llegada de un nuevo mensaje de correo mientras

se estd redactando uno, lo que se contradice con la meta de retroalimentacién.

En base a lo analizado para Yahoo se puede establecer sus mensajes metacomunicacionales segin sus signos

dinamicos:

e Este es mi entendimiento de quién eres tii: Yo pienso que posees conocimientos en sistemas WebMail y
posees intuicién para la utilizacién del sistema. Tienes consciencia de que podrias dafiar el equipo que estds
utilizando, pero no lo hards. Es por eso que se te da la libertad de crear, eliminar, e incluso formatear el
equipo a través de la ventana de didlogo para adjuntar archivos.

e Qué he aprendido de lo que quieres o necesitas hacer, cuiles son tus preferencias y por qué: Yo pienso
que deseas tener retroalimentacion de lo que estds haciendo o lo de que sucede en tu sesién, por lo que se
visualizan mensajes en pantalla cuando se envia, o elimina un mensaje de correo.

e Este es el sistema que yo he disefiado para ti, y esta es la forma en que td puedes o deberias usarlo para
alcanzar los propoésitos de esta vision: He disefiado para ti un sistema que requiere de tu intuicién y de tu
voluntad para comunicarte con los disefiadores del sistema a través de mensajes en los que puedes expresar

tus dudas.
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4.2.2.5 RECOLECCION Y COMPARACION DE LOS ANALISIS

Segin lo observado en los andlisis de signos de Yahoo se ha obtenido una comprensién de quién es el usuario, es
decir, a quién va dirigido el sistema segtin Yahoo. Principalmente los signos metalingiiisticos y estaticos identificados
aportaron informacion acerca de este aspecto. Se presenta una tabla en la que muestra las conclusiones de acuerdo a

los signos analizados acerca de quién es el usuario segtin Yahoo.

. Signos . - . o
Conclusiones . Signos estaticos | Signos dinimicos
Metalingiiisticos
Yahoo ha sido disefiado para una variedad de usuarios, v v
entre ellos se pueden nombrar estudiantes y profesionales.
Yahoo estd disefiado para quienes necesitan estar siempre v v
conectados, permite acceso mediante IMAP, POP o desde v
cualquier dispositivo mévil.
Los usuarios de Yahoo tienen acceso a otras aplicaciones v v v
como GMail, MSN, Facebook, etc.
El usuario tiene la posibilidad de modificar su idioma de v
visualizacion.
El usuario no tiene inconvenientes en administrar varias de v
ventanas de exploradores de internet a la vez.
El usuario se comunica ademads a través de chat, por lo que| v v
este médulo aparece como habilitado.
El usuario no se preocupa del espacio de almacenamiento. v v
El usuario tiene dos grupos de interés principalmente, v v v
correo y contactos.
En las interfaces de Ayuda, en algunas ocasiones se utiliza v v
el idioma del usuario y el idioma inglés. El usuario, por lo v
tanto, posee conocimientos de inglés.

Tabla 5: Conclusiones en base a signos analizados en Yahoo

El andlisis de signos estdticos aportd principalmente informacién acerca de cdmo estd estructurado el sistema. Se
observaron los dos principales ments de accién que presenta Yahoo (Correo y Contactos). En el ment de Contactos
se cuenta con Ayuda contextual, se esperarfa lo mismo para el menu de Correo, sin embargo esto no se cumple, cada
uno de los ments cuenta con interfaces que no siguen la misma estructura de disefio. El usuario, por lo tanto, entiende

que Correo y Contactos son contextos distintos que requieren de una presentacion distinta.

Se encontraron algunas inconsistencias entre los signos metalingiiisticos y los signos estaticos, por ejemplo, por un
lado se describe la forma de modificar el idioma de presentacién y por otro lado, al intentar realizarlo segun la

especificaciéon de la Ayuda, no se encuentran los signos estaticos descritos, lo cual dificulta la tarea del usuario.
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El andlisis de signos estdticos junto con el andlisis de signos metalingiiisticos manifiesta la intencién de Yahoo de

proporcionar un sistema WebMail que mantenga a los usuarios informados sobre el estado de sus contactos, ya sea a

través de la publicacion de lo que cada contacto desee compartir como a través de mensajes instantdneos como el chat

disponible.

En el andlisis de signos dindmicos se aprecia que no siempre existe una delimitacion clara entre las acciones que el

usuario puede o no hacer dentro de la aplicacién. En las ventanas de didlogo, por ejemplo, al adjuntar un archivo se

despliega opciones que no estdn controladas por la aplicacién como: crear una carpeta, comprimir un archivo, etc. El

usuario al ver estas funcionalidades podria en algunos casos dejar inestable el propio sistema operativo de su equipo,

desafortunadamente Yahoo no estd disefiado para remediar estas acciones.

Se presenta una tabla comparativa entre los mensajes metacomunicacionales en los tres tipos de andlisis:

quién eres td

profesional, interesado en
comunicarte con tus contactos
a través de mensajes de correo,
de mensajes instantineos o
chat. Tienes conocimientos en
inglés, por lo que en una
misma interfaz entenderds lo
que comunico si combino el
idioma de la zona a la cual

perteneces con inglés.

zona geogrifica en donde has

creado tu cuenta Yahoo,

ademds tienes conocimiento

del idioma inglés. Posees

conocimiento de  sistemas
WebMail, especificamente las
versiones anteriores de Yahoo,
por lo que la nomenclatura de

las carpetas y demds elementos

serd intuitiva.

Mensaje Analisis signos Analisis signos estaticos Analisis signos dinamicos
metacomunicacional metalingiiisticos
Este es mi entendimiento de | Eres un estudiante o | Tu idioma corresponde a la | Posees conocimientos en sistemas

WebMail y posees intuicién para la

utilizaciéon del sistema. Tienes
consciencia de que podrias dafar el
equipo que estds utilizando, pero no lo
hards. Es por eso que se te da la libertad
de crear, eliminar, e incluso formatear el
equipo a través de la ventana de didlogo

para adjuntar archivos.

Qué he aprendido de lo que
quieres o necesitas hacer,
cudles son tus preferencias y

por qué

Necesitas comunicarte con tus
contactos, por lo que requieres
mis de una forma de
comunicacién, el intercambio
de mensajes de correo
electrénico se complementa
con el uso de la mensajeria
instantdnea o chat. Necesitas
expresar sus inquietudes, por lo
que se te proporciona una
manera de comunicarte con el

servicio al cliente.

Deseas comunicarte con tus
contactos, por lo que necesitas
forma de

mds de una

comunicacion. Prefieres
chatear para obtener respuestas
rapidas de tus contactos mds

cercanos.

Deseas tener retroalimentacién de lo que
estds haciendo o lo de que sucede en tu
sesiébn, por  lo que se visualizan
mensajes en pantalla cuando se envia, o

elimina un mensaje de correo.

Este es el sistema que yo he
diseniado para ti, y esta es la

forma en que ti puedes o

He disefiado para ti un sistema
que estd en constante mejora

para ofrecer un mejor servicio.

He disefiado para ti un sistema
con elementos intuitivos, debes
navegar

por el sistema y

He disefiado para ti un sistema que
requiere de tu intuicién y de tu voluntad

para comunicarte con los disefiadores del
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Mensaje

metacomunicacional

Analisis signos

metalingiiisticos

Analisis signos estaticos

Analisis signos dinamicos

deberias usarlo para alcanzar

los propdsitos de esta vision

Ofrezco una interfaz sencilla
con el esquema estdndar de los
sistemas de correo electrénico,
de manera que administres tu
cuenta de correo de manera

convencional.

encontraras todo lo necesario,
por cualquier problema puedes

consultarme.

sistema a través de mensajes en los que

puedes expresar tus dudas.

Tabla 6: Comparacion entre los andlisis
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4.2.3 INSPECCION SEMIOTICA APLICADA AL WEBMAIL WINDOWS LIVE HOTMAIL

Windows Live Hotmail es un servicio gratuito de correo electrénico basado en web operado por Microsoft. Ofrece 5

GB de almacenamiento que se expande cuando sea necesario Estd disponible en 36 idiomas diferentes.

4.2.3.1 PREPARACION

Después de analizar el WebMail Windows Live Hotmail (desde ahora en adelante Hotmail), se identificaron las

siguientes caracteristicas de los usuarios considerados por Hotmail:

e Los usuarios estdn interesados en tener la mejor experiencia de correo electrénico, que sea seguro, facil de
usar, rapido y fiable.

e Los usuarios desean tener facilidades para organizar sus distintas cuentas de correo electrénico, aunque
dichas cuentas no sean de Hotmail es posible administrarlas desde este WebMail.

e Los usuarios necesitan contar con el espacio suficiente de almacenamiento en sus cuentas de correo. En
Hotmail el espacio de almacenamiento en una cuenta de correo electrénico crece a medida que sea necesario.

e Los usuarios son principalmente nifios, estudiantes y adultos.

e Los usuarios pueden colaborar con la mejora de Hotmail a través del envio de sugerencias a los disefiadores.

El escenario seleccionado para la realizaciéon de la inspeccion semidtica en Hotmail se describe en las siguientes

actividades:

e  Creacién de un nuevo contacto.
e Redaccién de un mensaje de correo.

e Revision de mensajes de correo enviados y recibidos.

El escenario descrito en las actividades comprende las acciones que usualmente se realizan en un sistema WebMail. El
objetivo del escenario seleccionado consiste en identificar las estrategias comunicativas del disefiador del sistema para

presentar las principales caracteristicas del WebMail Hotmail y cémo debe éste ser usado.

4.2.3.2 ANALISIS DE SIGNOS METALINGUISTICOS

Hotmail ha sido disefiado principalmente para nifios, estudiantes y adultos, los cuales estin interesados en
comunicarse con sus contactos a través de mensajes de correo, de mensajes instantineos o chat, de calendarios

compartidos en linea.

78




ESTUDIO DE COMUNICABILIDAD EN SISTEMAS WEB MAIL, CAS0S DE ESTUDIO

Acerca de Windows Live Hotmail

2Cdmo g8 orea la mejor experiencia de correo electrdnico posible? Debe tener seguridad integrada basada en una
eficaz tecnologia de Microsoft gue ayude a cormbatir &l correo no deseado v te proteja frente a virus v tirmos de
suplantacion de identidad (phishing). Ademas, debe ser rapida, fiable v facil de usar. Por eso siempre estamos
probando v pidiendo comentarios.

Mos hermos comprometido a gue los aspectos basicos sean adecuados, pero también deseamos que Hotmail refleje
lo que t deseas que sea. Los usuarios nos dicen que un buen servicio de correo electrdnico les ayuda 3 estar en
contacto y & organizarse. Por eso, puedes usar Hotrmail como mucho mas que una mera cuenta de correo
electrdnica. Puede ser una ubicacion comoda para tus distintas cuentas de correo electranica, calendarios v
COntactos,

Este es parte del material en el que hemos estado trabajando baséndonos en los comentarios gue nos habéis
proporcionado: !

* Espario de almacenamiento siempre en crecimienta. 5 GB de espacio de almacenamiento que aumenta
autnmaticaments 3 medida que Io recesitas, ©

« Mensajeria instantanes desde Hotrmail, Corprueba si tus contactos de Messenger estan conectados y di
"iHola, &8 !"

o Lso compartido de calendarios. Crea calendarios que puedan ver todos los miembros de i familia, de tu
club ot grupo de estudio. Suscribete al calendario de eventos de un equipo departivo local. Consulta los
calendarios cuando estés desconectado con Outlook o el cliente para escritorio de Windows Live Mail en
equipo.

« Disefio mas despeiado, Estamos rabaiando en una interfaz simple v facil de usar,

Figura 43: Vista acerca de Windows Live Hotmail

Hotmail ha sido disefiado para ser usado usuarios de diversos idiomas, las opciones de idiomas llegan 48.

Opciones de Hotmail

Opciones = Seleccionar idioma

Ir a la bandeja de Seleccionar idioma

enfrada

Mostrar opciones de O Brnrapciar
windows Live O Cettina
Corren O Dansk
Spaces ) Deutsch

Ofertas O English
Boletines gratuitos O Ehbrikg

Lugares relacionados (& Espafiol
Hrree Y Facti

Figura 44: Seleccion de idioma de visualizacion de Hotmail

La organizacién de la Ayuda se explica claramente en la seccion de bienvenida, el usuario puede entender cémo usar

la Ayuda de Hotmail en base al mensaje de bienvenida.

Te damos la bienvenida a la Ayuda de Windows Live Hotmail

La lista de la izquierda contiene las preguntas mads frecuentes. Sino ves lo que estds buscando, haz clic en Tabla de contenido para
ver una lista completa de temas, Ademds, puedes buscar respuestas mediante el cuadro Buscar,

Sugerencias para buscar en la Ayuda:

# Reduce el ndrmero de palabras que escribas en el cuadro de bdsqueda,
® Aseglrate de escribir correctamente los términos de bdsgqueda.

Figura 45: Vista de bienvenida de la Ayuda parte 1 en Hotmail
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Dentro del mensaje de bienvenida de la Ayuda es posible identificar opciones que facilitan la busqueda efectiva de
algun tema requerido por el usuario, el cual puede incluso comunicarse con los disefiadores del sistema para obtener

mayor informacion o enviar sugerencias.

Mas informacion Hotmail
Para encontrar las dltimas actualizaciones v sugerencias, visita el Hotmail blog del equipo,
éMo encuentras la ayuda que necesitas?

Si haces clic en uno de los termas del panel izquierdo v, a continuacian, en Obtener mas ayuda en la esquina inferior derecha del
terna, puedes enviar una solicitud para obtener mas ayuda.

Comentarios

Para indicarnos lo que piensas acerca de un tema de la Ayuda, haz clic en uno de los emoticonos £33 & situados junto a éTe ha
resultado Gtil esta informacion? en la parte inferior del tema. Escribe tus comentarios v haz clic en Enwiar.

Figura 46: Vista de bienvenida de la Ayuda parte 2 en Hotmail

En la Ayuda para Redactar y enviar un mensaje se comenta que es posible seleccionar una categoria, la cual
representa un grupo de usuarios, para que todos los usuarios de esa categoria reciban el mensaje de correo enviado.
Esta nota no hace referencia a una definicién del término categoria, se asume que la definicién ya es conocida por el
usuario atin cuando el usuario puede no conocer este término segin el contexto de Hotmail. No se referencia a las
opciones de los formatos de texto como: texto enriquecido, editar en HTML, texto sin formato. El usuario tiene

conocimiento de estos tipos de formatos para redactar mensajes de correo.

Mota

Si seleccionas una categoria a la que enviar corren, todos los usuarios de esa categoria recibiran el mensaje.

Figura 47: Nota sobre categorias en Redactar y enviar un mensaje en Hotmail

En el menu de acciones de la seccién Nuevo para enviar mensajes de correo se muestra las opciones para adjuntar, al
ver este menud se infiere que Hotmail considera dos tipos adjuntos: Archivo y Foto. En la Ayuda se describen por
separado estos dos tipos de adjuntos, indicando paso a paso cdmo adjuntar un documento en un mensaje de correo que

esté redactando.

Erwiar | Guardar | Adjuntar Revizidn ortografica  Editar en HTWL i 1 | Cancelar

De: usul Archivo Sopbilidad@hatmail.com

Foto

Far

Figura 48: Menii Adjuntar en Hotmail
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El usuario cuenta en Hotmail con un sistema llamado Photo Upload que le permite manipular imdgenes de una
manera mds amigable, incluso el tamafio de las imdgenes puede ser reducido para poder enviarlo sin problemas. Este
aspecto no es comentado en la Ayuda para adjuntar archivos de tipo foto, el usuario se entera una vez que estd

cargando imdgenes.

Cancelar Opciones - :

il I
Seleccion| Explorador para buscar [ v @ continuacion, haz | jstado de imagenes a adjuntar segun 531 s&a pequerio, podemos
reducirlo.jas imagenes a adjuntar fios & tamafio completo, | g especificada en el explorador chivo.

Sem
El

It Eo
=)

=Jh
7)

Borrar todo

=1 (&4 Escritorin * -
=) Mis documentas B
{2 ConvertxtoDyD
+-{) Dawnloads
+-{) DYDYideaSaft
+)-|7) Expstudio Audio Ec
+1-{3) FD Trillix
iiﬂ B Alien 1 Align 2 Balloon Bear

{C3) Mis archivos recibic O [l
{03 Mis histariales de o
= h'ﬂ Mis imagenes
I3 Google Talk
+ B Mis videos
(G Mic whdahe

Figura 49: Adjuntar imdgenes en Hotmail

Se aclara que no es necesario instalar la aplicacion Photo Upload para adjuntar imdgenes, sin embargo en esta
aclaracion se identifica cierta ambigiiedad entre los conceptos imdgenes y archivos. Se ha identificado anteriormente
dos tipos de elementos a adjuntar: archivos y fotos, se infiere que fotos es equivalente a imdgenes y que archivos
comprende todo lo demds. En la aclaracién se trata imdgenes como si fuera sinénimo de archivos. No se especifica
c6mo es posible adjuntar imdgenes de manera alternativa a Photo Upload. El usuario posee conocimientos para

adjuntar archivos en base a ventanas de didlogo.

Motas

» [otienes que utilizar Photo Upload para adjuntar imdaenes a un mensaje. Sin embargo, si utilizas una funcian normal para
adjuntar archivos, no podras utilizar las funciones adicionales de Photo Upload.

» Sdlo puedes utilizar Photo Upload si cuentas con Microsoft Internet Explorer & o superiaor,

Figura 50: Adjuntar imdgenes en Hotmail
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Erviar | Guardar Adjuntar - | Revision ortografica Texto enriquecido . | ¥ 1 | Cancelar &2 Messenger . | Opcione
De: usuariocomunicabilidad@hotmail.com - IMostrar CC
AsUnto:

il Tamario total: 0,0 KB de 10,0 MB

Microsoft Internet Explorer

Figura 51: Ventana de alerta Adjuntar imdgenes en Hotmail

En la Ayuda para agregar un contacto se describe brevemente en 4 pasos las acciones que se deben realizar. En el paso
de 3 se hace referencia a una barra de herramientas pero no se especifica en donde esta situada, al contrario, en el paso
2 se indica claramente donde estd la lista de contactos. En estos 4 pasos el usuario se podria perder ya que si se
utilizara por ejemplo como navegador Microsoft Internet Explorer 8, tendriamos en la pantalla una opcién llamada

Herramientas.

Agregar, quitar o editar un contacto

Puedes agregar, quitar o editar personas de tu lista de contactos
para mantener actualizada su informacién personal, por ejemplo su
nombre, direccion y direccidn de correo electrénico.

Haz clic para expandir:

Inicia sesion en el sitio web de Windows Live Hotmail con tu
cuenta de Windows Live ID.

2. En el panel izquierdo, haz clic en Lista de contactos.

3. Enla barra de herramientas, haz clic en Nuevo.

4. Escribe los detalles acerca del nuevo contacto v, a
continuacion, haz clic en Guardar.

Figura 52: Ayuda para Agregar un contacto en Hotmail

Muevo Editar Eliminar | Administrar + Enviar correo electrénico  Categorias »

Figura 53: Barra de Herramientas para administrar contactos en Hotmail

& Contactos - Windows Live - Windows Internet Explorer = —

@ = = |§, http://mail.live.com/default.aspxlwa=wsigninl.0 ~ | "f| A | |b Bing Fe

¢ Favoritos 55 *J Google ] Oracle Business Intelligen... &

BB |~ | £7) Gmail - Recibid... | @& Microsoft Outl... | \Y/ Hotmail - Wiki... Ei v B v [ @ v Paginav Seguridad ¥ Herramientas = (@~

Figura 54: Opcion de Herramientas de un navegador en Hotmail
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En base a lo analizado para Hotmail se puede establecer sus mensajes metacomunicacionales segiin sus signos

metalingiifsticos:

¢ Este es mi entendimiento de quién eres ti: Yo pienso que eres nifio, estudiante y/o adulto, estas interesado
en comunicarte con tus contactos a través de mensajes de correo, de mensajes instantdneos o chat, de
calendarios compartidos en linea.

®  Qué he aprendido de lo que quieres o necesitas hacer, cuales son tus preferencias y por qué: Yo pienso
que estds interesado en tener la mejor experiencia de correo electrénico, que sea seguro, ficil de usar, rapido
y fiable. Deseas tener facilidades para organizar sus distintas cuentas de correo electrénico, aunque dichas
cuentas no sean de Hotmail. Deseas estar informado de los estados de sus contactos, y de las publicaciones
del sitio MSN.

¢ Este es el sistema que yo he disefiado para ti, y esta es la forma en que ta puedes o deberias usarlo para
alcanzar los propositos de esta visién: He disefiado para ti un sistema fécil de usar y fiable. La estructura
del sitio organiza las carpetas de mensajes de correo a la izquierda, y las acciones se despliegan en la parte

superior de la pantalla.
4.2.3.3 ANALISIS DE SIGNOS ESTATICOS

La interfaz por defecto de Hotmail comunica lo que se asume de los usuarios. El idioma se determina de acuerdo a la
zona geografica desde donde se cree la cuenta de correo. Se asume que el usuario necesita permanente comunicacion
con sus contactos, por lo que en la interfaz de inicio visualiza las novedades de la red social del usuario en donde se

publican los estados de sus contactos (de acuerdo a lo que cada contacto haya deseado publicar).

Al costado izquierdo de la pantalla se visualiza las carpetas principales de un correo electrénico: Bandeja de entrada,
Correo no deseado, Borradores, Enviados, Eliminados. En una disposicion distinta (parte superior de la pantalla) se

muestra la opcién Nuevo, se asume de que el usuario sabe que eso indica la redaccién de un nuevo correo.

Se ofrece opciones de configuraciones, tanto para la cuenta de correo del usuario, como para la organizacién de sus
mensajes. El usuario desea tener una cuenta de correo personalizada de acuerdo a sus preferencias, puede organizar
sus contactos, utilizar el médulo de calendario para administrar sus eventos. El usuario también desea tener opciones
de busqueda en la web sin tener que salir de su cuenta de correo, también desea tener a su disposicioén otro buscador

para realizar consultas dentro de su cuenta de correo, para buscar por ejemplo, algiin mensaje recibido.
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Y windows Live #r

Hotmail

Band. entrada (6...

Correo ne desea...

un espaco de almacenamienta siempre en credimiento. Mas inf

Borradores

e para realizar un seguimiento de los ev

oritos | Sorpresa

Caroline: Good Day

o

Carohna: Hoy no tengo tuto hehehehehe s

oo s@hotmail.cam

Figura 55: Interfaz de inicio en Hotmail

Al costado inferior izquierdo de la pantalla se encuentra la opcion Lista de contactos, esta opcién a simple vista lo que
ofrece es un listado de contactos del usuario, sin embargo, ofrece funcionalidades adicionales como crear un nuevo
contacto, estas funcionalidades adicionales no se presentan al usuario de forma explicita, de modo que el usuario
podria no buscar dentro de esta opcidn la accidén de crear un nuevo contacto, debido a que el mensaje de Hotmail es
o . » . . . . . .

aca te ofrezco la lista de tus contactos”, una solucién seria cambiar la etiqueta de la opcién por Administrar contactos

o simplemente Contactos.

Al ingresar al médulo de Contactos se muestran los menus para realizar acciones, se mezclan acciones que se pueden
realizar sobre los contactos con la opcién de enviar un correo electrénico. En la interfaz de inicio el mend Nuevo
indicaba que se redactarfa un mensaje de correo, en Contactos el mend Nuevo indica la creacién de un contacto. Esta

ambigiiedad puede generar confusiones al usuario.

Contactos

Todos los contactos INuevo Editar Eliminar | Administrar v [fEnviar correo electronico fJCategorias » || 8

Red

Figura 56: Meniis en el modulo de Contactos en Hotmail

En la interfaz disponible para crear un nuevo contacto los mends disponibles son Guardar y Cancelar. En ninguna
parte se especifica el contexto, una etiqueta del tipo Creando contacto nuevo podria mejorar la comunicacién entre el
sistema y el usuario. En los campos que se disponen para la creacién del contacto estd un encabezado llamado Editar
detalles del contacto, este encabezado podria confundir, debido a que en el meni principal de contactos estd el menu

Editar.
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B ap =

&7 Windows Live Principal Perfil Contactos Correa Fotos Maswy MSNv
Contactos

Todos los contactos Guardar Cancelar

Red

- En Messenger

- En perfil
Nombre

Categorias
Favoritos Apellidos
_Mis Familiares

S Alias
VMiviVip
Amigotes

Autores de Frases Rarificas R
Correo electrénico
Buena Gente

Comparieros de trabajo Windows Live ID

Administrar categorias I o ) )
] Utilizar esta direccion con Windows Live Messenger
Tu red
Teléfono particular

Figura 57: Interfaz creacion de Contactos en Hotmail

Se identifica una ambigiiedad entre el menud Eliminar y una de las opciones del ment Administrar, Borrar contactos,
no se reconoce con claridad cudl es la diferencia entre estas dos acciones. Una por un lado, elimina un contacto
seleccionado desde la lista de contactos, la otra por su parte borra los contactos que estan duplicados. Estas diferencias

se identifican solo al navegar entre las acciones.

Muevo Editar §Eliminar § Administrar » Enwviar correo electrénico

Combinar

Borrar contactos

Todos 123 A B C D Importar MNNOPQR:
Fl Nombre Exportar

Figura 58: Acciones ambiguas en Contactos en Hotmail

En la interfaz de redaccién de mensajes se dispone menus superiores, los cuales tienen opciones de acceso rdpido a
través de combinaciones de teclas, por ejemplo, para enviar un mensaje se debe usar la combinacién de teclas Control

+ Enter. Se dispone de opciones para enriquecer el texto del mensaje, esta opcién es configurable por el usuario.
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IEnwar Guardar Adjuntar | Revision ortogréafica Texto enriquecide v | | 1 Can(elarl & Messenger v | Opciones~ @v
De: @hotmail.com v
|

Asunto:

I*%ﬁjﬂ Verdana »| 10+ NK S

(L]
[}
]
T

Figura 59: Interfaz para redactar un mensaje en Hotmail

La interfaz de Bandeja de Entrada despliega los mensajes recibidos, los menus disponibles no se distinguen
mayormente entre ellos, se asume que el usuario sabe qué opciones tiene y donde estdn, por lo que no es necesario
destacar de manera mds explicita los menus de accidn. Se asume una vez mds que el usuario conoce bien el contexto
de la interfaz de Bandeja de Entrada, por ejemplo, se asume que sabe que el mentd Nuevo corresponderd a crear un

nuevo mensaje. El usuario necesita saber quién fue el emisor del mensaje y cuando fue recibido.

Hotmail Nuevo | Eliminar Correo no deseado | Marcar como v Movera v | =
@hotmail.com [ Ordenar por v | Buscar en tu correo electrénico jel
Band. entrada (670) 0|, Facebook Fernandez H te envié un mensaje en Facebook... Ayer
Correo no desead... 0 OQutra Leitura Informativo OQutra Leitura - Edicéio 02 (Fevereiro/2010)
Borradores | , Facebook Quezada Mesa etiguetd una foto tuya en Facebook
Enviados 0, Facebook Quezada Mesa etiquetd una foto tuya en Facebook
Eliminados (3) ] Mensaje de TuParada Una Nueva Tarjeta Interactiva especial para ti!
Administrar carpetas ] Fesleans Morning Sale en FES Marina!!
Agregar una cuenta | Facebook Millapani ha sugerido que te hagas fan de Cardial 12-02-2010

Figura 60: Interfaz de mensajes recibidos en Hotmail

La interfaz de mensajes enviados es muy similar a la de mensajes recibidos, a diferencia de ésta, no tiene los menus
Correo no deseado y Marcar como, ya que estas opciones corresponden solo a los mensajes recibidos. Presenta un
listado de mensajes enviados indicando el o los destinatarios del mensaje, el asunto y la fecha en que fue enviado cada

mensaje.
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Hotmail Nuevo | Eliminar | Marcar como v Movera~ | e

@hotmail.com [] Ordenar por v Buscar en tu correo electrénico el
Band. entrada (670) ] "marcos sarzoza" <marcas... @  FW: Postulacién Beca 100% Magister en Gestién 03-02-201
Correo no desead... [ "marcos sarzoza" <marcos.. FW: "Sybase IQ (Business Intelligence & Data Warehouse)" te ha enviai 24-09-2009
Borradores [ "marcos sarzoza" <marcos... FW: Becas DAAD 10-08-2009
Enviados [ sarzoza@hotmail.c. RE: 7-2009
Eliminados (3) = "marcos sarzoza" <marcos.. 1 FW: [Fwd: [Fwd: Convocatorias abiertas para becas de Magister y Doct 04-06-2009
Administrar carpetas = "marcos sarzoza" <marcos.. 1 FW: Becas del Conicyt - Gobierno Regional para Estudiantes de Magist 02-06-2009

Figura 61: Interfaz de mensajes enviados en Hotmail
En base a lo analizado para Hotmail se puede establecer sus mensajes metacomunicacionales segiin sus signos

estaticos:

¢ Este es mi entendimiento de quién eres ti: Yo pienso que tu idioma corresponde a la zona geografica

desde donde creaste tu cuenta de correo. Necesitas permanente comunicacion con sus contactos, por lo que

en la interfaz de inicio visualiza las novedades de la red social del usuario en donde se publican los estados

de sus contactos (de acuerdo a lo que cada contacto haya deseado publicar).

¢ Qué he aprendido de lo que quieres o necesitas hacer, cuiles son tus preferencias y por qué: Yo pienso

que deseas opciones de configuraciones, tanto para tu cuenta de correo del usuario, como para la

organizacion de tus mensajes. Deseas tener una cuenta de correo personalizada de acuerdo a tus preferencias,

puede organizar tus contactos, utilizar el médulo de calendario para administrar tus eventos. Deseas tener

opciones de busqueda en la web sin tener que salir de su cuenta de correo, también deseas tener a tu

disposicién otro buscador para realizar consultas dentro de tu cuenta de correo, para buscar por ejemplo,

alglin mensaje recibido.

e Este es el sistema que yo he disefiado para ti, y esta es la forma en que ti puedes o deberias usarlo para

alcanzar los propdsitos de esta visién: He disefiado para ti un sistema con elementos intuitivos, y para usar

este sistema debes usar tus conocimientos previos en sistemas WebMail, especificamente versiones

anteriores de Hotmail.

4.2.3.4 ANALISIS DE SIGNOS DINAMICOS

Hotmail ofrece al usuario personalizar su cuenta de correo de manera de permitirle una interaccién con el sistema

mucho mds familiar, por ejemplo es posible configurar el idioma, los temas de presentacién en las interfaces, etc. De

esta manera se define como los usuarios desean interactuar con Hotmail en base a las opciones de configuracion.

Hotmail utiliza imdgenes y texto para comunicarle al usuario lo que estd haciendo, sin embargo, este mensaje no

siempre es explicito, en ocasiones el usuario puede perderse dentro de la navegacién. En las opciones principales de

Hotmail es posible ver la interaccién de navegar entre ellas al observar cémo éstas se marcan al ser seleccionadas por

el usuario, sin embargo, esto no ocurre con todas las opciones Hotmail.
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Hotmail
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Band. entrada (670)
Correo no desead...
Borradores
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Eliminados (3)
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@hotmail.com
Band. entrada (670)
Correo no desead...
Borradores

Enviados

Eliminados (3)

Hotmail

@hotmail.com
Band. entrada (670)
Correo no desead...
Borradores
Enviados

Eliminados (3)

Hotmail
@hotmail.com
Band. entrada (670)
Correo no desead...
Borradores

Enviados

Eliminados (3)

Hotmail

@hotmail.com
Band. entrada (670)
Correo no desead...
Borradores
Enviados

Eliminados (3)

Figura 62: Interaccion al navegar entre las principales opciones de Hotmail

Se observa en el mend Eliminar cierta inconsistencia entre dos opciones: Bandeja de Entrada y Eliminados. Si el
usuario elimina un mensaje desde su Bandeja de Entrada, éste mensaje serd enviado a Eliminados. Por lo que el
usuario entiende que al usar el mend Eliminar para un mensaje de correo, éstos serdn aislados de la Bandeja de
Entrada y serdn almacenados en otra ubicacion. Si el usuario selecciona la opcién de Eliminados, encontrard todos los
mensajes que haya eliminado previamente, sin embargo, se encuentra nuevamente con el mend Eliminar, lo que haria
preguntarse al usuario: si ya fue eliminado este mensaje (y si se elimina nuevamente, a dénde serd enviado esta vez?
En realidad, el mensaje no serd enviado, si no que serd borrado de la cuenta de correo y no se podra recuperar, esto no

le ha sido advertido al usuario, el cual no tiene la certeza de que lo se hara con el mensaje.

Dentro del contexto de la opcién Eliminados existe el mend Mover a, el cual presenta la posibilidad de mover un
mensaje eliminado, las opciones para mover mensajes son las carpetas que estdn presentes en el lado izquierdo de la
pantalla: Bandeja de Entrada, Correo no deseado, Borradores, Enviados, Eliminados. La ultima opcién no deberia
estar disponible, debido a que el mensaje ya se encuentra en Eliminados, por lo tanto el usuario al seleccionar un
mensaje eliminado y moverlo hacia Eliminados esperaria no tener accién alguna, ya que el mensaje se quedaria en
donde estd. Sin embargo, el mensaje desaparece de Eliminados al ser enviado a Eliminados. Esta accién no tiene

sentido, de todos modos, si Hotmail lo permite el usuario puede hacerlo y obtener resultados inesperados.

Hotmall Nuevo | Eliminar Correo no deseado | Marcar como~ Movera~ | Vacdar

@hotmail.com [[] Ordenar por v Band. entrada

Band. entrada (671) rd Facebook Anibal | Correo no deseado regado
Correo no desead... o Tarjetas de Tu Parada SanVal Borradores fia salu
Borradores Enviados

Enviados Eliminados

Eliminados (2)

Eliminados

Administrar carpetas

Figura 63: Interaccion al enviar a Eliminados un mensaje previamente eliminado en Hotmail
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Hotmail Mueve | Eliminar Correo no deseado | Marcar como v Movera v | Vaciar

@hotmail.com [[] Ordenar por
Band. entrada (671) ] Tarjetas de Tu Parada San Valentin para todos, envia:
Correo no desead...
Borradores
Enviados

Eliminados (1)

Figura 64: Interaccion al enviar a Eliminados un mensaje previamente eliminado en Hotmail

Dentro del contexto de Eliminados, si se deseara redactar un mensaje de correo, el mend Nuevo serfa el indicado, al
seleccionarlo se habilita la interfaz de redaccion de mensajes, la cual tienen dentro de sus opciones el menud Cancelar.
Al presionar Cancelar lo esperado seria volver al contexto de Eliminados, debido a que desde ahi se lleg6 a la
redaccién de mensajes, sin embargo, se realiza otra accion la cual consiste en direccionar al usuario hacia la Bandeja

de Entrada.

Se ha observado inconsistencias en la ventana de didlogo para adjuntar archivos en un mensaje de correo. Al
seleccionar Adjuntar aparece una ventana de didlogo con el encabezado indicando la accién de elegir un archivo para
cargar. Se entiende que cargar un archivo indica subir un archivo, el cual estd en alguna unidad de disco del equipo,
para ser enviado en un mensaje de correo. Los botones de accién disponibles en la ventana de didlogo son Abrir y
Cancelar. Abrir es distinto de subir o cargar un archivo, si se selecciona un documento de texto para enviar, al ser
seleccionado éste no se abrird en el mensaje de correo que se estd redactando, si no que se adjuntard al mensaje. Por lo

tanto, el nombre de esta accion Abrir no es adecuado.

é Elegir archivos para cargar &J
l\_/“\_/' |! Escritorio » - | +,| B ol
Organizar v Nueva carpeta - > [
- —
- -
. Favoritos = X
. L Equipo
4 Descargas V=SS Carpeta de sistema
B Escritorio

m

5l Sitios recientes g Red
L_ Carpeta de sistema

& Equipo 3 I_mgBum.
B Acceso directo
& 05(C) 1,82 KB -

MNombre: - [Todoslos archivos (*.*) YI

| Abrir | Cancelar |

Figura 65: Ventana de didlogo Adjuntar archivo en Hotmail
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El botén cancelar solo cierra la ventana y no adjunta archivo alguno, esta accidén seria consistente si la ventana de
didlogo no presentara opciones adicionales, las cuales no pueden ser canceladas por el botén Cancelar. Por ejemplo, es
esta ventana de didlogo para adjuntar archivos es posible, por ejemplo, crear una carpeta nueva, cambiar nombre de un

archivo o formatear el disco duro, estas opciones se escapan del alcance inicial de adjuntar un archivo a un mensaje de

Correo.
(& Elegir arc| it ]
—~ B Addto archive.. ‘
KJ\J Abrir en una ventana nueva H
Organizar Compartir con 2 =~ 0 @
= Restaurar versiones anteriores E:
4757 Favori
& Des Analizar Pl
B Escr B Addto "Archiverar” L
| Siti B  Compress and email...
B Compress to "Archiverar” and email [
473 Bibli
ﬂ: Formatear...
v [ Do
=R Copiar
L 'J’ M i Cambiar nombre
» B Vide
Nuevo 3
418 Equip Propiedades
L OS(C TE2 KB
T e S
Mombre: - [Tudus los archives (%) 'I
[ Abrir ] [ Cancelar J

Figura 66: Acciones adicionales y no controladas en la Ventana de didlogo Adjuntar archivo en Hotmail

Los menus disponibles para enviar un mensaje de correo presentan inconsistencias en su Ayuda contextual, para
algunos existen combinaciones de teclas, por ejemplo para Enviar o Guardar un mensaje, otros si tienen una

definicién mas especifica de su funcién y otros no presentan Ayuda contextual

Enviar | Guardar Adjuntar | Revision ortografica Texto enriguecido~ | ¥ B | Cancelar

IEn\riar(CtrI+Entrar] I IGuardar(CtrI+S) I IKE I

I exto enriquecido vI

Figura 67: Meniis y sus ayudas contextuales al posicionar el mouse sobre ellos en Hotmail

Dentro del contexto de Enviados al desear redactar y enviar un mensaje se selecciona el mentd Nuevo, el cual
presentard la interfaz para la redaccién y el envio del mensaje, una vez enviado el mensaje aparece una leyenda de
confirmacidon de envio y adicionalmente se despliega un hipervinculo para volver, es decir, se deberia volver a

Enviados, sin embargo, este hipervinculo direcciona hacia la Bandeja de Entrada
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Hotmall Nuevo Eliminar | Marcar como » Movera~ |
H_I‘Em:ribir un nuevo mensaje (Ctrl+ M) L

TTOETTE T O

@hotmail.com

Band. entrada (673) B Sarzoza fyi
Correo no desead... = sarzoza; : . fyi
Borradores ] sarzozs e il FW: Postulacidn Be
Enviados [ sarzoze Suue FW: "Sybase IQ (Bu
Eliminados ] 5arzoza FW: Becas DAAD
Figura 68: Redactar un mensaje desde Enviados en Hotmail
Hotmalil Nuevo

Dhotmail.com
Band. entrada (673)
Correo no desead... [[Volver a la bandeja de entrada

Borradores

Figura 69: Confirmacion de mensaje enviado e hipervinculo de volver en Hotmail

En base a lo analizado para Hotmail se puede establecer sus mensajes metacomunicacionales segin sus signos

dinamicos:

e Este es mi entendimiento de quién eres ti: Yo pienso que posees habilidades de intuicién para la
utilizacién de sistemas WebMail. Tienes consciencia de que podrias dafiar el equipo que estds utilizando,
pero no lo hards. Es por eso que te doy la libertad de crear, eliminar, e incluso formatear el equipo a través de
la ventana de didlogo para adjuntar archivos.

¢ Qué he aprendido de lo que quieres o necesitas hacer, cuales son tus preferencias y por qué: Necesitas
una interfaz simple y fécil de usar, esta meta se logra en usuarios conocedores de Hotmail en cuanto a la
facilidad de uso, con respecto a lo de proveer una interfaz simple, la combinacién de mends no siempre
simplifica el trabajo.

e Este es el sistema que yo he disefiado para ti, y esta es la forma en que ti puedes o deberias usarlo para
alcanzar los propoésitos de esta vision: He disefiado para ti un sistema que requiere de tu intuicién para que
funcione correctamente, la interfaz es facil de usar, solo debes navegar por la aplicacién y encontrards lo que

necesitas.

4.2.3.5 RECOLECCION Y COMPARACION DE LOS ANALISIS

Se presenta una tabla en la que muestra las conclusiones de acuerdo a los signos analizados acerca de quién es el

usuario segtin Hotmail.
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contextos.

. Signos . - . o
Conclusiones . Signos estaticos | Signos dinimicos
Metalingiiisticos
Hotmail ha sido disefiado para una considerable variedad v
de usuarios, entre ellos se pueden nombrar nifios, v
estudiantes y adultos.
Hotmail estd disefiado para quienes necesitan acceder a sus| v
cuentas de correo, incluyendo cuentas que no sean v
necesariamente Hotmail.
Hotmail ha sido disefiado para ser usado usuarios de| v v
diversos idiomas.
El usuario puede actualizarse con las novedades de
Hotmail o enviar sugerencias a los disefiadores de Hotmail v
a través de blogs.
El usuario utiliza otros productos de la linea de MSN como v v
Messenger.
El usuario conoce los principales mends de servicios de
correo electrénico como bandeja de entrada y bandeja de| v v
salida y puede hacer una analogfa directa con los mendus de
Hotmail.
El usuario prefiere personalizar su cuenta de correo. v v
El usuario no se preocupa del espacio de almacenamiento, v v
ya que Hotmail le provee del necesario.
El usuario conoce muy bien las interfaces de Hotmail y sus v v v

Tabla 7: Conclusiones en base a signos analizados en Hotmail

El andlisis de signos estaticos junto con el andlisis de signos metalingiiisticos manifiesta la intencién de Hotmail de

proporcionar un sistema WebMail que sea intuitivo. Una de las metas de Hotmail es proveer de una interfaz simple y

facil de usar, esta meta se logra en usuarios conocedores de Hotmail en cuanto a la facilidad de uso, con respecto a lo

de proveer una interfaz simple, la combinacién de menus no siempre simplifica el trabajo.

El andlisis de signos dindmicos manifest6 que existen interacciones que direccionan al usuario hacia resultados no

siempre esperados, como en el caso de eliminar un mensaje dentro del contexto de Eliminados. Por otro lado, al igual

que en el andlisis de signos dindmicos en GMail, los contextos de interaccién no siempre son identificables, es decir,

en algunos casos no es posible identificar cudles acciones se pueden realizar y cudles no, por ejemplo, la ventana de

didlogo para adjuntar archivos a un mensaje de correo permite incluso formatear el equipo del usuario.

Se presenta una tabla comparativa entre los mensajes metacomunicacionales en los tres tipos de andlisis:
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quién eres ti

adulto, estds interesado en
comunicarte con tus contactos
a través de mensajes de correo,
de mensajes instantdneos o
chat, de calendarios

compartidos en linea.

zona geografica desde donde
creaste tu cuenta de correo.
Necesitas permanente
comunicacion con sus
contactos, por lo que en la
interfaz de inicio visualiza las
novedades de la red social del
usuario en donde se publican
los estados de sus contactos (de
acuerdo a lo que cada contacto

haya deseado publicar).

Mensaje Analisis signos Analisis signos estaticos Analisis signos dinamicos
metacomunicacional metalingiiisticos
Este es mi entendimiento de | Eres nifio, estudiante y/o | Tu idioma corresponde a la | Posees habilidades de intuicién para la

utilizacion de sistemas WebMail. Tienes
consciencia de que podrias dafar el
equipo que estds utilizando, pero no lo
hards. Es por eso que te doy la libertad
de crear, eliminar, e incluso formatear el
equipo a través de la ventana de didlogo

para adjuntar archivos.

Qué he aprendido de lo que
quieres o necesitas hacer,
cudles son tus preferencias y

por qué

Estds interesado en tener la
mejor experiencia de correo
electrénico, que sea seguro,
facil de usar, rdpido y fiable.
Deseas tener facilidades para
organizar sus distintas cuentas
de correo electronico, aunque
dichas cuentas no sean de
Hotmail. Deseas estar
informado de los estados de
sus contactos, y de las

publicaciones del sitio MSN.

Deseas opciones de
configuraciones, tanto para tu
cuenta de correo del usuario,
como para la organizacién de
tus mensajes. Deseas tener
opciones de bisqueda en la
web sin tener que salir de su
cuenta de correo, también
deseas tener a tu disposicion
otro buscador para realizar
consultas dentro de tu cuenta
de correo, para buscar por
ejemplo,

algiin mensaje

recibido.

Necesitas una interfaz simple y facil de
usar, esta meta se logra en usuarios
conocedores de Hotmail en cuanto a la
facilidad de uso, con respecto a lo de
proveer interfaz

una simple, la

combinacién de mends no siempre

simplifica el trabajo.

Este es el sistema que yo he
disefiado para ti, y esta es la
forma en que ti puedes o
deberias usarlo para alcanzar

los propdsitos de esta vision

He disefiado para ti un sistema
facil de wusar y fiable. La
estructura del sitio organiza las
carpetas de mensajes de correo
a la izquierda, y las acciones se
despliegan en la parte superior

de la pantalla.

He disefiado para ti un sistema
con elementos intuitivos, y
para usar este sistema debes
usar tus conocimientos previos
en sistemas WebMail,
especificamente versiones

anteriores de Hotmail.

He disefiado para ti un sistema que
requiere de tu intuicibn para que
funcione correctamente, la interfaz es
facil de usar, solo debes navegar por la

aplicacion y encontrards lo que necesitas.

Tabla 8: Comparacion entre los andlisis
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4.2.4 INSPECCION SEMIOTICA APLICADA AL WEBMAIL EVERIS

WebMail Everis es un sistema de correo electrénico de la empresa Everis, a los empleados de esta empresa se les

proporciona de una cuenta de correo corporativa con fines laborales.

4.2.4.1 PREPARACION

Después de analizar el WebMail Everis (desde ahora en adelante Everis), se identificaron las siguientes caracteristicas

de los usuarios:

e Los usuarios tienen conocimientos de inglés.

e Los usuarios desean estar informados de las publicaciones e informaciones de la empresa.

e Los usuarios cuentan con espacio limitado de almacenamiento, por lo que deben administrar con prudencia
sus mensajes de correo.

e Los usuarios son empleados de la empresa consultora Everis.

e Los usuarios pueden colaborar con la mejora de Hotmail a través del envio de sugerencias a los disefiadores.

El escenario seleccionado para la realizacién de la inspeccién semidtica en Everis se describe en las siguientes

actividades:

e (Creacién de un nuevo contacto.
e Redaccién de un mensaje de correo.

e Revision de mensajes de correo enviados y recibidos.

El escenario descrito en las actividades comprende las acciones que usualmente se realizan en un sistema WebMail. El
objetivo del escenario seleccionado consiste en identificar las estrategias comunicativas del disefiador del sistema para

presentar las principales caracteristicas del WebMail Everis y cémo debe éste ser usado.

4.2.4.2 ANALISIS DE SIGNOS METALINGUISTICOS

Everis ha sido disefiado principalmente para los empleados de una empresa, los cuales estdn interesados en
comunicarse con sus contactos (colegas, jefes, clientes) a través de mensajes de correo e incluso mensajes
instantdneos. La primera barrera en la comunicacion que se identifica es que Everis es una empresa espafiola que tiene
sucursales en Sudamérica, por lo tanto el idioma predominante es el espafiol y no el inglés. Dentro de las posibilidades
que ofrece Everis es la personalizacién de la pdgina principal, aunque el sistema dice que la personalizacién
corresponde a la pagina de bienvenida. Otra de las funcionalidades que menciona el disefiador es la de trabajar con
desconectado, para lo cual tendria que descargar algunos aplicativos, cuya caracteristica al ser implementada convierte

a este WebMail en un sistema de correo electrénico que no seria un WebMail, ya que no cumpliria con la definicién

94




ESTUDIO DE COMUNICABILIDAD EN SISTEMAS WEB MAIL, CAS0S DE ESTUDIO

de ser un sistema que necesite solamente un navegador con conexion a Internet. Otra caracteristica a destacar es la

posibilidad de enviar mensajes instantaneos entre colegas.

Welcome

is a Web client for access to Domino-based mail, contacts, calendar, scheduling, and collaboration
services. It's based on the latest browser technologies to ensure a highly functional and robust product. It combines nearly the same functionality of Lotus Notes
with the convenience of the web.

you can walk up to a Web browser anywhere and perform many tasks. You can send and receive mail, view your Calendar, invite people
to a meeting, create an item for your To Do list, access your Contact list, or work offline.

What can you do ?

* Customize a Welcome Page
Work offline

Create and send messages
Mark messages for follow up

Schedule meetings and send invitations

Manange your Calendar
Create a Group Calendar

Create a Contact list

Create tasks in your To Do list

Create Notebook Pages

Chat on line with coworkers

Figura 70: Pdgina de bienvenida en la seccion de Ayuda

Castetano ~ oy [ BRIEE A Y B
)

Area Perzonal Informacidn Corporativa Informacion para Empleados Gestion del Conocimiento Mis Aplicaciones
Inicio
Welcome, Andres Antonio X IM Disconnected Preferences Bonline v Logout Help *
e e o T e T I
Welcome wail file: [ ] 57% Q,

New ~ Edit Leyout... Toals =

You can create your own Welcome Page by clicking [Edit Layout] on the action bar above.

Figura 71: Pdgina de inicio luego de identificarse

En los temas de ayuda se infiere que sus textos no son auto-explicativos, es decir, la informacién que se despliega por
cada tema no es completa, por lo que se complementa con enlaces hacia otros temas. WebMail Everis considera como
opcional el uso del campo “Asunto”, sin embargo, si se desea mantener un uso adecuado del correo electrénico que
comunique efectivamente lo que un emisor envia a un receptor, se deberfa dar mds énfasis al uso del “Asunto” de
manera que quienes reciben mensajes de correo entiendan el contexto de lo que se desea comunicar. Se observar en
los temas de Ayuda el uso irregular de iconos, en algunos puntos se utilizan para clarificar alguna funcionalidad y en
otros no. En la Ayuda disponible para redactar un mensaje de correo no se menciona los diferentes tipos de

destinatarios que el sistema ofrece, solo se hace referencia a direccionar el mensaje hacia una direccién de correo.
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Create a Mail Message

When you create a new mail message, a separate window opens. You can create and open many windows at the same time and still view your Inbox.
Click the arrow on the Mail tab, and then click New Message.

Address the message by entering an e-mail address in the To field. Click @] to use the type-ahead feature.

(Optional) Type a subject in the Subject field.

Click in the message area and type your message.

(Optional) Open the Attachment section and add an attachment to the message.

Optionally, you can click any of the following:

® Save As Draft -- to save a copy of the message in the Drafts view so that you can send it at a later time.

Save As Stationery -- to save the populated fields as a standard stationery memo form.

Follow Up -- click the arrow and then select any of the Follow Up options.

Options -- select a delivery option or for the High priority, Return receipt, Sign, and Encrypt delivery options, use the check boxes.
Format -- click the arrow next to Format and select rich or plain text.

[= BT S NI

Print (@) -- to print your new message.

7. When you complete your new message, click one:
® Send -- to send the message and save a copy of it in the Sent view.
e Send & File -- to send the message and save a copy of it in a folder you choose. To create a new folder, click New and type a name for your folder,

Tip Click Cancel (x) -- to disregard all entries in the form and close the form.

Figura 72: Ayuda para redactar un mensaje de correo

En base a lo analizado para Everis se puede establecer sus mensajes metacomunicacionales seglin sus

metalingiiisticos:

signos

e Este es mi entendimiento de quién eres tii: Yo pienso que eres un empleado de la consultora Everis, la cual

posee oficinas en Espafa y en Sudamérica. Entiendes al menos el inglés escrito, por lo que este WebMail

estd disponible en su mayor parte solo en inglés con algin uso del espafiol. Poses experiencias previas en el

uso de WebMail.

¢  Qué he aprendido de lo que quieres o necesitas hacer, cuales son tus preferencias y por qué: Deseas

comunicarte con tus contactos, por lo que necesitas mas de una forma de comunicacién, el intercambio de

mensajes de correo electrénico se complementa con el uso de la mensajeria instantdnea o chat. Prefieres usar

miltiples ventanas independientes para redactar y leer tus mensajes de correo. Ademds deseas organizar tu

tiempo, por lo que requiere una agenda en la que puedas apuntar reuniones, citas, recordatorios.

e Este es el sistema que yo he disefiado para ti, y esta es la forma en que ti puedes o deberias usarlo para

alcanzar los propésitos de esta vision: He disefiado para ti un sistema que posee restricciones de espacio de

almacenamiento, debes cuidar el espacio de tu cuenta. El sistema se organiza en una ventana principal y

multiples ventanas para redactar y leer mensajes de correo, para configurar pies de firma, organizar correos,

arrastrar carpetas. Debes usar esta organizacion de ventanas y recordar qué estd realizando en cada ventana y

tener en cuenta que el buen uso de tu cuenta de correo depende en gran medida del buen uso y orden que

establezcas en tus ventanas.

4.2.4.3 ANALISIS DE SIGNOS ESTATICOS

Para el acceso al WebMail se despliega una pagina que en ningiin momento indica hacia dirigird al usuario una vez

que se identifique. Por otro lado, el usuario ya se identificé previamente, lo que hace que el proceso para acceder al

WebMail sea tedioso.
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F Castellano  ~ olangela 10— | ] i
Solangeia Loreto 613) i

Area Personal Informacion Corporativa Infermacion para Empleados Gestion del Conocimiento ]

Inicio

Type your user narne and
passwaord, and then click Sign In:

User name
Password

[Signi)

Figura 73: Ingreso al WebMail Everis

Durante la sesién de usuario se indica que se estd en una intranet y en una extranet de Everis al mismo tiempo.

Intranet everis - \Windows Internet Explorer

@"\___/" =+ B & | https://extranet.everns.com/QAM.AE Web/ventana

57 Favoritos = @& | Bolsa de Empleos Universi... -"‘ Googl

J@ Intranet everis I

Figura 74: Titulo de la pdagina y direccion https

La interfaz aparentemente permite modificar el idioma, se ve la opcién del idioma seleccionado como Castellano, sin
embargo en la zona inferior de la barra las leyendas se despliegan en inglés. En la zona superior de la pantalla se
visualiza el nombre y nimero de empleado del usuario que estd conectado, sin embargo en la zona inferior se

despliega la bienvenida a otro usuario, el que realmente se identificé como usuario de la cuenta del WebMail.

Castellano -

|EREA %O

Solangela Loreto

Area Personal Informacion Corporativa Informacion para Empleados Gestion del Conocimiento Mis Aplicaciones

Inicio

IWeI:ome, Andres Antonio -—-—-—Ix IM Disconnected Preferences B Online * Logout Help ™

Figura 75: Barra superior Everis

Se dispone de una barra de ments que le indican al usuario qué es lo que puede hacer, principalmente puede
administrar sus mensajes de correo, utilizar el calendario para programar reuniones o recordatorios, administrar

contactos, etc.

Welnnrne"l Mail "I'Cillendar "ITnDn "ICnntadE 'Iﬂnbehnnk "I

Figura 76: Barra meniis principales
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La organizacién de los mensajes de correo comprende de carpetas, en las cuales se almacenan los mensajes
recibidos, enviados, borradores, eliminados, también se ofrece la opcidén de crear carpetas personalizadas. Se
visualiza los mensajes indicando quién los envid, en qué fecha, el tamafio del mensaje y el asunto. Ademds se indica

la utilizacién del espacio disponible para almacenar mensajes de correo.

My Mail Inbox wail file: ] 572 Q,

& Inbox @ @New' Reply * Forward * Move * FollowUp ~ Mark Read ~ View ™ Tools ™ @ @

U orats | |who | |Date- | Time | size | | |Subject -
B4 sent m

EE Follow Up
B Junk Mail
 Trash
3@ vievs
3 ] Folders
H @ Tools

s

Friday
4 1un o4, zo1o
11:16AM

Figura 77: Vista de mensajes de correo de entrada

Independiente de las carpetas creadas, es posible tener la vista de todos los mensajes, los correos no leidos se marcan
de color rojo. Por cada mensaje de correo se puede acceder a las opciones como responder, reenviar, mover a otra

carpeta, imprimir, borrar, etc.

[ e e e o R
My Mail All Documents wmail file: [ ] s=% Q,
B Inbox (G @New' Reply = Forveard * Move = Follow Up ~ Mark Read = View~ Tools = &
& orafes | Iwho | IDate. [Time Isze | | [subiect -
B sent Chile Orienta 06/04/2010 10:594M 611765 everis informa 04 de Junio -
&§ Follow Up ! All People Corporatr  06/04/2010 05:40AM 31059 REMINDER: Today is the last day for nominatic[=]
B2 Junk Mail = Matias Ignacio Villal 06/03/2010 06:34PM 97923 & Enviando por correo electrénico: DM_RECLA.xl:
B Trash Chile People 06/03/2010 03:45PM 481819 iBienvenidos a Sudafrica!
S View = smartinezb 06/03/2010 03:28PM 1337771 & Envio de fuentes DIPRES o
Oracle Database In:  06/03/2010 01:44PM 31120 Oracle Database 11g Release 2: Optimized for
£l Al Documents Chile Orienta 06/03/2010 12:13PM 226792 everis informa 03 de Junio
E] Mail Threads Esteban Alberto Ker piiuiiams
] Folders Gonzalo Merino Mon | B New *| 10:10aM 14810 Mombres de Objetos
& Tools no.reply Reply *| 09:36AM 3595 SR #3-1636551821: pdfstyle.fst file changes :
p no.reply Forvard  »| 07:12AM 3583 SR #3-1780796631: archivelog excesses in im|
Carolina Tapia Salin Move »| 07:46PM 1570340 Re: Manual Instalacidn y Estructuras Fuentes
X Carolina Tapia Salin Follow Up ¥ | 07:44PM 105420 Re: Manual Instalacion y Estructuras Fuentes
= Jorge Argueta Marq Mark Read b | 7:38PM 105494 Fw: Manual Instalacion y Estructuras Fuentes
Carolina Tapia Salin& Sipei" , | 07:24PM 78498@ Re: Manual Instalacidn y Estructuras Fuentes
no.reply Tools | 07:09PM 3559 SR #3-1815784031: EXCESSIVE REDO GEMNERA
= Karol Andrea Reyes | (@, pefresh 07:01PM 26050 Manual Instalacién y Estructuras Fuentes de R
no.reply & erint 06:11PM 3583 SR #3-1780796631: archivelog excesses in im)
Oracle_Customer_S |@ palete 06:02PM 4204 Reminder: Service Request #3-1815784021 ha

Figura 78: Vista de mensajes de correo de entrada

La redaccién de un mensaje de correo se realiza en una ventana independiente de la ventana principal del WebMail.
Se presentan las opciones estdndares para el envio de mensajes: destinatarios (para, con copia, con copia oculta),
asunto del mensaje y el texto. Para adjuntar archivos hay que hacer clic en Attachments, lo cual puede no ser

transparente para el usuario.
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N
& Message - Internet Explorer provided by Dell E@&l

‘& https://extranet.everis.com/mail/asolarco.nsf/ (SDrafts)/Snew/, Danalnfo=Santiago-MN5004.everis.int+ JEditDocument: + g |

New v Send Send & File... Save As Draft Save As Stationery Follow Up * Options... For

: K

[CIHigh priority ~ [[|Return receipt

Andres Antonio SelewGenbesses /CHI/MAIL 06/04/2010 11:35AM

oz | |
=
bec: |

=

|
1
|
Subject: |

|l Sansserit - 10~ 2| b i v h|EE|se=srvh—|ERd Ve

Attachments-

Listo €D Internet | Modo protegido: activado H100% -

Figura 79: Redactar correo

En la vista de contactos no se visualiza el contexto de la interfaz, es decir, no se encuentra una leyenda que indique
que el usuario se encuentra en la seccién de contactos. Se despliega un listado de los contactos que el usuario ha
registrado, la informacién que se muestra el listado corresponde a: nombre, teléfono, e-mail, empresa. Esta
informacién se despliega de una forma que puede resultar confusa para el usuario, no existen separadores, por

ejemplo, los datos del e-mail no estdn separados de los datos de la compaififa.

Castellano . E & * E
Area Personal Informacién Corporativa Informacién para Empleados Gestién del Conocimiento Mig Aplicaciones
Inicio
View by name & tigNew © Forvard ~ Open Toals - S 8
Vi by e- I p =
‘Ewhve e Al name. | Phone List | E-mail | Company o
Mewhyicompany B cutierrez , Martin Office: +5622 n in. guti @ = -
_B | Johnson , Rodrigo Mancilla Rodrigo Mancilla Johnson/CIMAIL
C | Martinez Ordenes , Aldo Alt Aldo Alberto Martinez OrdeiMAIL
Medrano , Dario Office: +562 330 ey dario. medranoe— Oracle
Mufioz A. , Jorge Office: +562330 sl jorge.munoza @ e Oracle
Office fax: +56233maee
Ortiz , Regina Office: +56233 O regina.ortiz Qrewseews—e. Oracle

=

Friday
4 Jun 04 2010
11:48AM

£ et

[N[<]<|z]<[=[+[a[=}e|=[o[z 2]~ [=]=]~]x[a[n|m]|o]

.

Figura 80: Vista de contactos
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En base a lo analizado para Everis se puede establecer sus mensajes metacomunicacionales segtin sus signos estaticos:

¢ Este es mi entendimiento de quién eres ti: Yo pienso que tienes conocimientos de inglés, por lo que no
tienes problemas en utilizar el WebMail. Posees ademds conocimientos necesarios de sistemas WebMail, por
lo tanto la nomenclatura de las carpetas se hace intuitiva.

*  Qué he aprendido de lo que quieres o necesitas hacer, cuales son tus preferencias y por qué: Yo pienso
que deseas comunicarte con tus contactos y estar informado sobre las noticias de tu empresa. Ademds deseas
organizar tu tiempo, por lo que requieres una agenda en la que puedas apuntar reuniones, citas, recordatorios.

e Este es el sistema que yo he disefiado para ti, y esta es la forma en que ti puedes o deberias usarlo para
alcanzar los propositos de esta vision: He disefiado para ti un sistema con elementos intuitivos. Se
organizan los mensajes de correo en carpetas y para visualizarlos o redactarlos se utiliza el esquema de

ventanas del navegador independientes de la pigina principal del correo.
4.2.4.4 ANALISIS DE SIGNOS DINAMICOS

Everis permite que el usuario pueda personalizar su mail, con opciones muy reducidas, principalmente la
personalizacién disponible se centra en la presentacién u organizacién de la informacién desplegada en la pagina
principal del WebMail.

8 Edit Welcome Page Layout - Windows Internat Explorer o) |
] hitpe./jestranet sveris com/mail/asslarce.nst DALOFSEAC1 3L CTEAZSTAR 20030700/ Danalnfo- Santisge-NS0d evesis inte PEdeDocumentiForm: h_PageLlidresetiiaids-hy @ |
Save & Close X 7
/ t
N | B
@
1 =
Default View 1 | 1 2
2
1 | 2 ‘ 1 1 2
2
3 ‘ 3 3 4

Panel # Type Options

1 Mail Inbox

Messages to display Lasl 10 messages -
Only Mail From
High Priority Mall Only

Title [Schedule
2 Schedule g —
Days to display |1

Lister @ Internet | Mode pretegude: actrade fa = W1x% ~

Figura 81: Personalizacion de la disposicion de los contenidos del WebMail Everis

Los tiempos de espera para realizar acciones o cambiar de un contexto a otro pueden tardar mds de 20 segundos, lo

que provoca cierta incertidumbre al usuario sobre qué es lo que sucede.
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Existe en la mayoria de las ventanas el logo de Everis, que da la opcidn para salir de la cuenta de correo. Este logo se

puede cambiar de orientacidn, sin embargo, informacién importante es ocultada por el logo que no tiene mucha

utilidad.
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Figura 82: Logo de Everis en ventana para crear contactos

En ocasiones durante la sesion la ventana principal se divide en dos secciones, la primera es el WebMail y la segunda

seccién corresponde a la misma informacién de la barra superior. Ambas secciones contindan operativas, sin

embargo, esta organizacién de la informacién es poco clara para el usuario, ya que sin previo aviso o accidén la

ventana toma esta forma.
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Figura 83: Dos contextos distintos en la misma ventana

En base a lo anterior se podria pensar que una de las estrategias del disefiador del WebMail es organizar distintos

contextos en una sola ventana, sin embargo, esto se contradice con el hecho que se utilizan numerosas ventanas en la

interaccion con el sistema. Para cada mensaje de correo que se estd redactando se genera una nueva ventana, lo

mismo ocurre por cada tema de ayuda que se estd consultando.
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Figura 84: Contextos distintos en distintas ventanas

Cuando el usuario estd en un determinado contexto como: correo de entrada (inbox), correos enviados (Sent),
borradores (Drafts), etc. se le da la opcién de mover un mensaje de correo a alguna carpeta, la opcién de mover un
mensaje hacia la misma carpeta en donde estd deberia ser eliminada, de esta manera en lugar de corregir un error se
previene. Actualmente el sistema permite que el usuario se equivoque y luego le envia el mensaje de error. Ademas
el mensaje que envia el sistema no es claro, dado que en lugar de decir: “Seleccione otra carpeta” dice “Por favor

selecciona una Carpeta”. Cabe destacar que el usuario si habia seleccionado una carpeta, que era la misma en donde

estaba situado.
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Figura 85: Opcion de mover mensajes a una carpeta

En la seccion de redactar un mensaje de correo, si el usuario decide adjuntar un documento a su mensaje se
desplegard una ventana de didlogo para seleccionar el archivo adjunto, se visualizan otras opciones que son del
sistema operativo del computador que se estd utilizando y no son propias del WebMail. Estas opciones no deben

mostrarse dado que son de otro contexto y pueden afectar el funcionamiento del equipo.
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Figura 86: Opciones adicionales al adjuntar un archivo

En la seccién de redactar un mensaje de correo, si el usuario decide descartar el mensaje e intenta cerrar la ventana

de redaccidén aparece una advertencia que combina el inglés y el espafiol.
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Figura 87: Ventana de confirmacion en dos idiomas

En la seccién de mensajes de correo eliminados se despliega por cada mensaje las opciones de accién, algunas
acciones son adecuadas para los mensajes de correo eliminados, por ejemplo: abrir, eliminar definitivamente,

restaurar. Sin embargo, otras opciones no son del contexto del mensaje eliminado: crear nuevo mensaje, contacto,

carpeta.
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Figura 88: Opciones para un mensaje de correo eliminado

En base a lo analizado para Everis se puede establecer sus mensajes metacomunicacionales segin sus signos

dinamicos:

Este es mi entendimiento de quién eres tii: Yo pienso que posees conocimientos en sistemas WebMail y
las habilidades intuitivas para la utilizacién del sistema. Tienes consciencia de que podrias dafiar el equipo
que estds utilizando, pero no lo hards. Es por eso que se te da la libertad de crear, eliminar, e incluso
formatear el equipo a través de la ventana de didlogo para adjuntar archivos. Tienes conocimientos de inglés,
por lo que la Ayuda y todas las interfaces te serdn familiares.

Qué he aprendido de lo que quieres o necesitas hacer, cuales son tus preferencias y por qué: Yo pienso
que necesitas en todo momento tener la opcién de redactar un mensaje de correo, es por eso que esta opcion
aparece incluso en contextos que no son precisamente el de la redacciéon de mensajes. Eres capaz de
administrar todas las ventanas que el sistema le permita crear, de manera de poder, por ejemplo, redactar mas
de un mensaje al mismo tiempo.

Este es el sistema que yo he disefiado para ti, y esta es la forma en que ti puedes o deberias usarlo para
alcanzar los propésitos de esta vision: He disefiado para ti un sistema que requiere de los conocimientos
del idioma inglés y de tu buena administracién de ventanas. La forma en que debe ser utilizado este sistema
es a través de una pdgina principal desde donde se creardn las demds ventanas de acuerdo al contexto en

donde se esté.

4.2.4.5 RECOLECCION Y COMPARACION DE LOS ANALISIS

Se presenta una tabla en la que muestra las conclusiones de acuerdo a los signos analizados acerca de quién es el

usuario segin Everis.
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Conclusiones

Signos

Metalingiiisticos

Signos estaticos

Signos dinamicos

WebMail Everis ha sido disefiado para los empleados de la
compaiiia para que puedan comunicarse con clientes y|
colegas.

v

WebMail Everis estd disefiado para quienes tienen un
amplio conocimiento del idioma inglés.

WebMail ha sido diseflado para ser usado usuarios de
diversos idiomas (aunque solo funciona el idioma inglés).

El usuario prefiere personalizar su cuenta de correo (solo
la disposicién de los elementos de la pagina principal).

El usuario utiliza ademds mensajeria instantdnea con sus
colegas

El usuario conoce los principales mends de servicios de
correo electrénico como bandeja de entrada y bandeja de|
salida y puede hacer una analogia directa con los mends
del WebMail Everis.

El wusuario debe preocuparse por el espacio de

almacenamiento.

El sistema le proporciona al usuario opciones adicionales
como crear carpetas, archivos en el equipo en el que estd
trabajando. Estas opciones se dan junto a la funcionalidad
de adjuntar archivos a un mensaje de correo. Esta
caracteristica no estd presente en los topicos de la Ayuda
del sistema.

El usuario debe ser capaz de organizar todas las ventanas
que se generan desde la pagina principal. Por cada mensaje
que el usuario lea se abrird una ventana nueva, por cada
mensaje nuevo que el usuario desee redactar se abrird una
ventana, por cada acciéon de configuraciéon de correo se
abrird una ventana.

Tabla 9: Conclusiones en base a signos analizados en Everis
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Se presenta una tabla comparativa entre los mensajes metacomunicacionales en los tres tipos de andlisis:

Mensaje

metacomunicacional

Analisis signos

metalingiiisticos

Analisis signos estaticos

Analisis signos dinamicos

Este es mi entendimiento de

quién eres td

Eres un empleado de la
consultora Everis, la cual posee
oficinas

en Espafia y en

Sudamérica.  Entiendes  al
menos el inglés escrito, por lo
que este WebMail estd
disponible en su mayor parte
solo en inglés con alglin uso
del espafiol. Poses experiencias

previas en el uso de WebMail.

Tienes  conocimientos  de
inglés, por lo que no tienes
problemas en utilizar el

WebMail. Posees ademds

conocimientos necesarios de
sistemas WebMail, por lo tanto
la nomenclatura de las carpetas

se hace intuitiva.

Posees conocimientos en  sistemas

WebMail y las habilidades intuitivas
para la utilizaciéon del sistema. Tienes
consciencia de que podrias dafar el
equipo que estds utilizando, pero no lo
hards. Es por eso que se te da la libertad
de crear, eliminar, e incluso formatear el

equipo a través de la ventana de didlogo

para adjuntar.

Qué he aprendido de lo que
quieres o necesitas hacer,
cudles son tus preferencias y

por qué

Deseas comunicarte con tus
contactos, por lo que necesitas
mis de una forma de
comunicacion, el intercambio
de mensajes de correo
electrénico se complementa
con el uso del chat. Prefieres
usar multiples ventanas
independientes para redactar y
leer tus mensajes de correo.
Deseas organizar tu tiempo,

por lo que requiere una agenda.

Deseas comunicarte con tus
contactos y estar informado
sobre las noticias de tu

empresa.  Ademds  deseas
organizar tu tiempo, por lo que
requieres una agenda en la que
reuniones,

puedas  apuntar

citas, recordatorios.

Yo pienso que necesitas en todo
momento tener la opcioén de redactar un
mensaje de correo, es por eso que esta
opcion aparece incluso en contextos que
no son precisamente el de la redaccién
de mensajes. Eres capaz de administrar
todas las ventanas que el sistema le
permita crear, de manera de poder, por
ejemplo, redactar mas de un mensaje al

mismo tiempo.

Este es el sistema que yo he
disefiado para ti, y esta es la
forma en que ti puedes o
deberias usarlo para alcanzar

los propdsitos de esta vision

He disefiado para ti un sistema
que posee restricciones de
espacio de almacenamiento,
debes cuidar el espacio de tu
cuenta. El sistema se organiza
en una ventana principal y
multiples ventanas para
redactar y leer mensajes de
correo, para configurar pies de
firma, organizar COITeOoS,
arrastrar carpetas. Debes usar
esta organizacion de ventanas y
recordar qué estds realizando

en cada ventana.

He disefiado para ti un sistema
con elementos intuitivos. Se
organizan los mensajes de
correo en carpetas y para
visualizarlos o redactarlos se
utiliza el esquema de ventanas
del navegador independientes
de la pagina principal del

Correo.

He disefiado para ti un sistema que
requiere de los conocimientos del idioma
inglés y de tu buena administracion de
ventanas. La forma en que debe ser
utilizado este sistema es a través de una
pagina principal desde donde se creardn
de acuerdo al

las demds ventanas

contexto en donde se esté.

Tabla 10: Comparacion entre los andlisis
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4.3 EVALUACION DE COMUNICABILIDAD WEBMAIL EVERIS Y GMAIL

4.3.1 EVALUACION DE COMUNICABILIDAD APLICADA EN WEBMAIL EVERIS

Everis es una compaiiia multinacional, especializada en la consultoria, que ofrece soluciones de negocio, estrategia y
desarrollo y mantenimiento de aplicaciones tecnoldgicas en sectores como los de telecomunicaciones, banca,
industria, energia, seguros y administraciones publicas. Cuenta con un sistema WebMail disponible para sus

empleados.

4.3.1.1 PREPARACION DE LA PRUEBA DE COMUNICABILIDAD

Se realiz6 una inspeccién del sistema WebMail Everis, la cual incluy6 la revisién de la documentacién disponible del
sistema con respecto a su Ayuda, se navego a través de la aplicacion y se utilizé dicho WebMail para enviar, recibir,

eliminar mensajes.

Se presenta en la siguiente la tabla los perfiles de los usuarios seleccionados para la evaluaciéon de Comunicabilidad a

aplicar:
Grupo segtin experiencia con la Identificacion del Participante Perfil del participante
aplicacion
Novatos (usuarios con experiencia N1 Ingeniero en Disefio de Productos
de a3 meses) N2 Ingeniero en Informatica
N3 Ingeniero Civil Electrénico
Experimentados (usuarios con mds E4 Ingeniero Ejecucion en Informatica
de 1 afio de experiencia) E5 Ingeniero en Informatica
E6 Ingeniero en Informitica

Tabla 11: Descripcion de participantes en evaluacion de Comunicabilidad aplicada a WebMail Everis

La elaboracién de los escenarios y las actividades del test a realizar se basan en los potenciales problemas de
Comunicabilidad, los cuales fueron observados después de revisar la documentacion del sistema WebMail Everis, de
inspeccionar el sistema y de realizar una Evaluacién Heuristica. Este método de evaluacién de Usabilidad es
utilizado en esta Tesis como complemento para identificar problemas de Usabilidad que podrian ser originados por
problemas de Comunicabilidad. En base a los resultados obtenidos por la Evaluacién Heuristica aplicada es posible
disefiar escenarios para evaluar la existencia de quiebres comunicativos. Mayor detalle de la aplicacién y resultados

de este método en el WebMail Everis se encuentra en el apartado A.1 del Anexo A: Evaluaciones Heuristicas.
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Los problemas de Usabilidad identificados en ningiin caso aseguran la ocurrencia de problemas de Comunicabilidad,
sin embargo, la identificacién de problemas de Usabilidad puede ser utilizado como complemento para definir los

escenarios y actividades en donde potencialmente podrian existir quiebres comunicativos.

La Evaluacién Heuristica fue realizada por tres personas con experiencia en este tipo de evaluaciones, se detalla los

perfiles de los participantes de esta evaluacion.

Evaluador Perfil Experiencia en Usabilidad
Evaluador 1 Ingeniero Civil Informdtica, Magister en Informética Mais de dos afos realizando pruebas
de Usabilidad
Evaluador 2 Ingeniero  Ejecucién Informdtica, Magister en | Mds de un afio realizando pruebas de
Informética Usabilidad
Evaluador 3 Ingeniero  Ejecucién Informdtica, Magister en | Mds de dos afios realizando pruebas
Informética de Usabilidad

Tabla 12: Perfil de evaluadores Evaluacion Heuristica WebMail Everis

Los evaluadores inspeccionaron el WebMail Everis, considerando los 10 principios basicos de Usabilidad propuestos
por Jakob Nielsen. Las evaluaciones fueron realizadas por cada evaluador de manera individual para asegurar
imparcialidad e independencia. Los problemas detectados por cada uno de los evaluadores fueron agrupados en un
s6lo listado, el que posteriormente fue distribuido a cada uno nuevamente, para asignar una nota segin el grado de
severidad y la frecuencia de aparicién. Posteriormente se promediaron las notas individuales, lo que permiti6 obtener
un ranking de problemas de acuerdo a su nivel de criticidad. Los principales problemas detectados en la Evaluacién

Heuristica realizada con mayor criticidad corresponden a los siguientes principios de Usabilidad:

® Prevencién de errores.

e Coincidencia entre el sistema y el mundo real.
e Ayuday documentacidn.

e  Minimizar carga de memoria.

e Flexibilidad y eficacia de uso.

Los problemas identificados segtin la Evaluacién Heuristica aplicada pueden producir en los usuarios dificultades
comunicativas como: optar por tomar caminos alternativos de accién, los cuales no siempre son los ptimos o los
disefiados para el usuario. Tener sensacién de angustia al no comprender lo que se le estd presentando. Necesitar

explicitamente ayuda para utilizar cierto médulo o para encontrar algiin elemento dentro de la aplicacidn.

De acuerdo a lo observado en la aplicacion se observé que no todos los mensajes de error son lo suficientemente

claros, existen algunos errores que parecen no ser controlados por el sistema, esto se fundamenta en que existen
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mensajes de error incomprensibles y que no cuentan con instrucciones para la recuperacién del error (Prevencion de
errores). También se observa que existen iconos que no poseen descripcién y que no fueron familiares para los
evaluadores (Coincidencia entre el sistema y el mundo real). No se encontré ayuda contextual en algunos médulos
del sistema y algunos temas de ayuda no eran completamente eficaces para asistir al usuario, como por ejemplo, en la
creacion de pie de firma (Ayuda y documentacién). Ademads, al responder un mensaje que incluye un pie de firma, el
mensaje de respuesta borra el historial del mensaje original, lo que obliga a que el usuario tenga que recordar qué

decia el mensaje al que estd respondiendo (Minimizar carga de memoria).

Por ultimo, los tiempos de respuesta del sistema a las acciones realizadas por el usuario son mds extensos de lo

aceptable, lo que podria producir incertidumbre en el usuario (Flexibilidad y eficacia de uso).

Los escenarios y las actividades elaborados se organizaron de manera de poder definir el contexto de las pruebas y de
establecer las porciones del sistema que serdn evaluados. Para todas las actividades, en el caso que el usuario utilice
la Ayuda, se evaluard qué tan eficaz es. Las actividades nombradas en este apartado son de tipo genéricas, el detalle

completo de las actividades se presenta en el Anexo B: Evaluacién de Comunicabilidad aplicada al WebMail Everis.

Escenario 1 | Ingreso de Informacion: el usuario acaba de ser contratado como empleado de Everis, empresa de
consultoria de software, y debe registrar como contacto nuevo a un cliente (nombre, correo electrénico
empresa y particular, teléfono). El usuario también debe registrar su pie de firma para que aparezca en cada
mensaje de correo que envie, como datos minimos del pie de firma debe registrar su nombre, su correo

electrénico y sus teléfonos de contacto.

Objetivos a) Observar como se comporta el usuario frente a las muchas pestafias que presenta el
sistema en el ingreso de contactos e identificar qué interpretacién le da a los
elementos.

b) Observar como se comporta el sistema frente al ingreso de informacién, qué grado de
validacion de datos de entrada posee y como le comunica al usuario si el ingreso es

correcto.

Actividades | 1. Ingresar un nuevo contacto

2. Crear un pie de firma

Tabla 13: Escenario 1 aplicado a WebMail Everis: Ingreso de Informacion
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Escenario 2 | Redaccion de un mensaje de correo: el usuario tiene que enviar un mensaje de correo a un importante
cliente, debe adjuntar un documento en el que se detalla una propuesta econdémica para un proyecto de
software del cliente. El usuario no conoce la direccién de correo del cliente, sin embargo, conoce el nombre
y apellido y sabe que tiene previamente registrado al cliente en su lista de contactos, desde donde puede
obtener la direccién de correo. Por otro lado, el cliente es muy exigente con la ortografia de los mensajes de
correo que recibe, por lo que el usuario deberd utilizar el corrector ortografico para asegurarse que enviara

un mensaje libre de errores.

Objetivos a) Identificar cudl es el feedback que el usuario recibe por parte del sistema luego de
realizar alguna accién

b) Cudl es el alcance de lo que puede realizar el usuario que redacta un mensaje de
correo, como se comporta el corrector ortografico

c¢) Coémo el usuario interpreta los signos que se le presentan para las funcionalidades

utilizadas.

Actividades Redactar un mensaje de correo

Utilizar el corrector ortografico

1
2
3. Seleccionar un destinatario desde la lista de contactos
4. Adjuntar un archivo

5

Enviar el mensaje de correo

Tabla 14: Escenario 2 aplicado a WebMail Everis: Redaccion de un mensaje de correo

Escenario 3 | Busqueda de Informacion: el usuario necesita recuperar un mensaje de correo que recibié de un cliente, no
recuerda exactamente cudndo lo recibid, ni el asunto del mensaje recibido y tampoco recuerda como se
llamaba el cliente. Solo recuerda que el mensaje recibido se trataba de un proyecto de Comunicabilidad.
Ademads cuenta con la direccién de correo del cliente, la cual especifica la inicial del primer nombre y el

apellido.

Debe buscar el nombre del cliente en su lista de contactos, luego debe buscar un mensaje de ese cliente que

contenga la palabra Comunicabilidad.

Objetivos a) Como el usuario le consulta al sistema por contactos y mensajes de correo.
b) Coémo el sistema interpreta lo solicitado y responde al usuario.

c) Observar qué tal visibles y entendibles son las herramientas de bisqueda .

Actividades | 1. Buscar un contacto especifico segtin una direccién de correo
2. Buscar un mensaje de correo enviado por un contacto especifico que contenga un

texto especifico

Tabla 15: Escenario 3 aplicado a WebMail Everis: Biisqueda de Informacion
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Escenario 4 | Eliminacion de Informacion: la cuenta de correo WebMail Everis del usuario tiene problemas con el
espacio de almacenamiento, el administrador del Web Mail le ha sugerido que elimine al menos el mensaje

de correo més grande (en megabytes) que tenga registrado.

Por otro lado, el representante de una empresa que mantiene negocios con Everis ha renunciado a su trabajo,

por lo que ya no es necesario tenerlo registrado en la lista de contactos.

Objetivos a)  Observar como el usuario interpreta el feedback del sistema segiin sus acciones

b) Evaluar la interpretacion del signo Eliminar en dos contextos distintos

Actividades | 1. Eliminacién de un mensaje de correo

2. Eliminacién de un contacto

Tabla 16: Escenario 4 aplicado a WebMail Everis: Eliminacion de Informacion

Se disefié un cuestionario para aplicarlo a los usuarios de prueba antes de comenzar con la prueba de

Comunicabilidad.

La evaluacién de Comunicabilidad se realiz6 en un laboratorio que conté con los elementos necesarios como:
computadores con acceso al WebMail a utilizar, vidrios espejados que separan visualmente a los participantes del
evaluador. Se utilizé para el registro de las interacciones de los usuarios de prueba con el sistema a evaluar el

software libre capturador de pantalla Screen Capturer.
4.3.1.2 APLICACION DE LA PRUEBA DE COMUNICABILIDAD

Se les dio la bienvenida a los participantes de la prueba, se les explicé el objetivo de ésta y se les aclaré que en
ningtln caso se estaba evaluando sus habilidades cognitivas, si no que se deseaba evaluar cémo el sistema WebMail
Everis se comunicaba con los usuarios a través de sus mensajes y caminos de accion. Se le entregd a cada uno de los

participantes el cuestionario previo a la prueba de Comunicabilidad (Anexo B).

Una vez que los participantes respondieron las preguntas del cuestionario comenzaron con las actividades de la
evaluacion de Comunicabilidad del WebMail Everis. El evaluador a su vez, comenzé a tomar notas sobre quiebres

comunicativos identificados con el objetivo de posteriormente entrevistar a los participantes sobre estos quiebres.
4.3.1.3 IDENTIFICACION DE QUIEBRES DE COMUNICABILIDAD E INTERPRETACION

Los participantes N1, N2 y N3 se tomaron m4s tiempo en realizar las actividades de la evaluacién, se observé
principalmente en este aspecto que tuvieron problemas para encontrar las herramientas del WebMail necesarias para

completar las actividades.
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Al |A2|A3|A4|A5|A6|A7|A8|A9|A10 | A1l | Total Actividades

N1 6| 4| 1| 3| 3| 3| 9| 4 8 2 50
N2 51 6] 2| 3| 6| 2| 4| 3| 4 6 3 44
N3 6| 4| 1| 2] 3| 1] 1| 2| 14| 12 2 48
El 20 4| 2| 1| 2| 1| 1| 2] 6 1 1 23
E2 30 1] 2| 1| 1| 2] 1] 1]10] 9 1 32
E3 2 6| 2| 3| 3| 2| 2| 1| 4 1 1 27
Tiempo promedio actividad 4|, 4| 2| 2| 3| 2| 3| 2| 8| 6,2| 1,7

Tabla 17: Tiempos en minutos tomados por cada actividad en evaluacion de Comunicabilidad aplicada a WebMail Everis

En promedio la actividad que tomé mads tiempo fue la actividad niimero 9 y corresponde a buscar un mensaje de
correo que contenga la palabra Comunicabilidad. Por otro lado, en promedio, la actividad que tomé menos tiempo

corresponde a la eliminacién de un contacto desde la lista de contactos.

El participante N1 sefial6 que demasiados botones y pestaias le confundian en su biisqueda de opciones. El
participante N2 indicé que tuvo problemas en entender las opciones presentadas por el sistema, principalmente
porque éstas se visualizan en inglés. El participante N3 comenté que algunos iconos no le fueron familiares y que eso
le dificulté su desempefio. Por otro lado, el grupo de los participantes experimentados no tuvieron mayores
complicaciones en encontrar las herramientas que ofrecia el sistema, sin embargo, el participante E2 no encontré la
funcionalidad de biisqueda de mensajes de correo, cuando se le preguntd por este punto sefialé que siempre habia
buscado sus mensajes de correo de acuerdo a alguna fecha que recordara y luego en base a esa fecha recorria los

mensajes hasta encontrar el que buscaba.

En la siguiente tabla se muestra las expresiones de quiebres comunicativos identificados en todas las sesiones de los

participantes.
Expresion N1 N2 N3 E1l E2 E3

« ” v

Puedo hacerlo de otra manera v 4
« PN v

‘Me parece que estd bien 4
“jAyuda!” v d
“;Qué es esto?” v v
“;Y ahora qué? v v
“;Dénde estd? v v v v v v
“Me rindo” v

Tabla 18: Quiebres comunicativos identificados en evaluacion de Comunicabilidad aplicada a WebMail Everis
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El signo " indica la interseccidn entre una expresion de quiebre comunicativo y su ocurrencia en las sesiones de los
participantes de la evaluacién, no indica su frecuencia ni la intensidad en la que ocurre el quiebre. No se identificaron

los trece quiebres comunicativos descritos en esta Tesis durante la evaluacién.

La expresion “Puedo hacerlo de otra manera” fue observada en el participante N3, quien al ingresar un nuevo
contacto se encuentra con un médulo que despliega varias pestaflas y campos de texto para ingresar la informacién
del nuevo contacto (nombres y apellidos, direccidon de correo electronico, direccién del correo electrénico particular,
domicilio, teléfono de la oficina, teléfono particular). N3 decide optar por completar los campos nombres y apellidos
y por llenar el campo de la direccién de correo de trabajo en vez de la direccién de correo particular (la pauta de
actividades indicaba crear el contacto con direccidn de correo de tipo particular). Al preguntarle porqué llené esos
campos, N3 respondié que era porque fue lo primero que encontré. N2 manifesté este quiebre en su interaccién con
el sistema para enviar un mensaje de correo a un contacto registrado en la libreta de direcciones de la cuenta
disponible para la evaluacion. El objetivo era buscar dicho contacto registrado y enviarle un mensaje de correo, N2
copi6 la direccién de correo que estaba en la hoja de actividades de la evaluacion y envid el mensaje. Al preguntarle
por qué no hizo uso de la libreta de direcciones sefaldé que se complicé con la interfaz de contactos y que prefirié
escribir manualmente la direccién del destinatario. El participante E2, por su parte, al realizar la actividad de buscar
un determinado mensaje de correo tuvo problemas para comunicarse con el sistema, no entendi6 los signos que éste
le present6 en la interfaz para indicarle qué icono le servirfa para realizar la bisqueda de mensajes de correo.
Finalmente, el participante opté por buscar el mensaje de correo en la lista de todos los mensajes recibidos. En la
posterior entrevista indicé que siempre habia buscado los mensajes de correo entre la lista de todos los mensajes
recibidos y que esta vez intentd inicialmente usar una forma mads eficiente por ser un test, y que finalmente volvié a

su método acostumbrado.

La expresién “Me parece que estd bien” fue observada en dos participantes, ambas instancias ocurrieron en la
actividad de ingresar un nuevo contacto. N1 ingresa con errores la direccién de correo indicada en la pauta de
actividades, el sistema no se percata de que existe un error en el dominio de la direccién de correo, el usuario piensa
que el ingreso ha sido exitoso, de hecho el sistema no le ha comunicado el error, de modo que el participante N1
finaliza la actividad pensando que ha sido exitosa. N2 ingresa también ingresa incorrectamente la direccién de correo

del nuevo contacto y los resultados son exactamente iguales a la interaccién de N1 con el sistema.

La expresion de “;Ayuda!” fue observada en dos participantes. N2 le manifest6 al sistema su necesidad de recibir
ayuda para ingresar un nuevo contacto, al ser presentada ésta en inglés el participante tiene complicaciones para
entender qué pasos debe seguir para realizar la actividad. Finalmente la Ayuda ofrecida del sistema no es entendida
por el participante. E2 consulta en la Ayuda la manera de buscar mensajes de correos, al no encontrar la solucién por

medio de esa via decide optar por su propio camino de bisqueda de mensajes de correo.

¢

La expresion “;Ddnde estd?” fue en todos los participantes, novatos y expertos. La actividad de crear un pie de

firma fue complicada para todos los participantes, debido a que no les resulté simple el encontrar la funcionalidad
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para crear un pie de firma, el grupo de los novatos tardaron mds tiempo realizar la tarea. E1 y E3 sefialaron que
nunca habian configurado por si mismo un pie de firma. N1 buscaba un menu o botén que le sirviera para buscar
mensajes de correo, primero navegd por la aplicacion hasta dar con el icono que activa la bisqueda de mensajes. N2
buscaba el signo “CCO” (con copia oculta) para especificar un destinatario en el envio de mensajes de correo. N3
buscaba un icono con forma de lupa que le sirviera para buscar mensajes, lamentablemente no encontré el icono que
deseaba y, segtin comentd, luego de buscar durante un periodo de tiempo, decidié renunciar a la actividad. E2, por su
parte, también buscaba una herramienta que fuera una especie de motor de busqueda, segin indicd, nunca antes
habia tenido que utilizar alguna herramienta de busqueda, siempre lo hacia en forma manual, es decir, buscando

mensajes en el listado de todos los mensajes.

La expresién “Me rindo” fue observada en un solo participante, N3, segiin comentd, al no encontrar en la aplicacién
un signo que le ayudara a buscar mensajes de correo se sinti6 frustrado y renuncié de realizar la actividad de buscar

un mensaje de correo determinado.

La expresion “; Qué es esto?” fue observada en dos participantes, N1 y N2. N1 en la actividad de ingresar un nuevo
contacto observa la ventana que despliega el sistema, ve los distintos signos que aparecen (iconos, botones,
pestafias), el usuario intenta entender la interfaz posicionando el mouse sobre los signos presentados para ver si
encuentra alguna ayuda que le indique qué es lo que representa y cémo puede usarlo. Sin embargo, no encuentra
ayuda contextual y decide realizar la tarea usando los signos que piensa son los mas adecuados. N2, por su parte, en
la actividad de enviar un mail con copia oculta tuvo dificultades para identificar la entrada de texto para especificar
el destinatario oculto. N2 sefial6 que estaba buscando un signo del tipo “CCO” (con copia oculta), y que no lo
encontrd, en su intento de biisqueda quiso saber qué significaba el signo “BCC” desplegado en pantalla para la
redaccién de mensajes. Al posicionar el mouse sobre el signo aparece la leyenda “Insert Address from Contacts” y
ademds N2 posicion6 el mouse por las dos restantes casillas “To” y “CC”, las cuales desplegaron la misma leyenda
al pasar el mouse sobre ellas. Finalmente N2 por descarte, segin comentd, decidié usar la casilla “BCC”
argumentando que si estaba la aplicacion en inglés, entonces la tnica casilla que N2 desconocia vendria a ser la de

copia oculta.

“«

La expresién “;Y ahora qué?” se observé en dos participantes y en la misma actividad. N1 y N3 redactaron un
mensaje y luego lo enviaron presionando el botén “Send” disponible en la interfaz de redaccién de mensajes. Ambos
participantes esperaron alguna confirmacion por parte del sistema, sin embargo, no recibieron confirmacién alguna.
N1 sefialé que esperd por alguna leyenda que le indicara que el mensaje habia sido enviado, no sabia si habia
realizado la operacidn correctamente y decidié redactar el mensaje de correo nuevamente siguiendo paso a paso la
secuencia hasta presionar el botén “Send”. Una vez m4s el sistema no le indic6 si debia hacer un paso adicional o si
el mensaje habia sido enviado correctamente, N1 indic6 que asumié que la actividad habia sido realizada. N2

argumentd que esperaba que el sistema le preguntara si deseaba o no agregar los destinatarios a su lista de contactos

como en Hotmail o que se visualizara un mensaje de confirmacién como en GMail. Finalmente para saber si habia
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enviado el mensaje, N2 se dirigié a la carpeta de mensajes enviados y encontré en esa lista el mensaje que habia

enviado.

La siguiente tabla describe una categorizacion de las expresiones de comunicabilidad encontradas en la evaluacion:

Tipo de Categoria Sub categoria Caracteristica distintiva Expresion
Quiebres completos El usuario estd consciente de la falla “Me rindo”
El usuario no estd consciente de la falla “Me parece que
estd bien”
Quiebres temporales La semiosis del usuario | El usuario no puede encontrar una apropiada
) ) . “¢Donde estd?”
estd temporalmente | expresion para manifestar lo que quiere.
detenida

El usuario no puede encontrar una accién
) “;Y ahora qué?”
adecuada para realizar lo que desea

Los usuarios buscan | A través de metacomunicacién implicita “;Qué es esto?”

clarificar el propdsito del 3 . L,
A través de explicita metacomunicacién

disefiador manifestado en “;Ayuda!”

el sistema

i ; . . . . “Puedo hacerlo de
Quiebres parciales El usuario no entiende la solucion de disefio
otra manera”

Tabla 19: Categorizacion de quiebres identificados en evaluacion de Comunicabilidad aplicada a WebMail Everis

<

La expresiéon mds frecuente en la evaluacién realizada fue la expresiéon “;Ddnde estd?”, es un quiebre de tipo
temporal, la cual se presentd en cuatro participantes, tres de ellos pertenecen al grupo de los usuarios novatos. Cabe
destacar que este tipo de quiebre comunicativo va desapareciendo a medida que el usuario se va familiarizando con
el sistema, es decir, si el interés se centra solamente en la instancia del quiebre ocurrido durante la interaccion del
participante E2, el cual ya tiene experiencia previa en el sistema evaluado, se podria inferir que WebMail Everis no
presenta sus elementos de forma uniforme, y que no siempre es suficiente para el usuario relacionar experiencias

pasadas en la aplicacién para realizar una nueva tarea.

La segunda expresion mas frecuente fue la expresiéon “Puedo hacerlo de otra manera”, indica que el usuario no
utiliza la alternativa o solucién Optima propuesta por el disefiador, y decide tomar otro camino, lo cual hace que el
mensaje del disefiador se pierda. Esta pérdida del mensaje se observé en tres participantes de la evaluacién y es un

tipo de falla parcial.

La siguiente expresion mds frecuente fue “Me parece que estd bien”, esta falla completa se identificé en distintos
participantes y en la misma actividad, especificamente en la seccidn de ingreso de contactos. La interaccion entre los

participantes y el sistema no fue validada del todo por éste dltimo. Lo que produjo falsas impresiones por parte de los
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participantes, quienes aseguraron haber cumplido con la actividad en su totalidad y no enterarse que habian cometido

€rrores.

La expresion “;Ayuda!” fue observada en los dos tipos de participantes, novatos y experimentados. Se recurrié a la
Ayuda en dos contextos distintos, para ingresar informacién al sistema WebMail y para buscar informacién desde el
sistema. Desafortunadamente, en ninguna instancia de solicitud de Ayuda los participantes tuvieron satisfactorios

resultados.

La expresion “;Qué es esto?” indicé inconsistencia entre la significacién del sistema y lo que les resulta familiar a
los participantes. Se observaron ocurrencias en las que el usuario navegando por el sistema buscando algiin médulo,
se encontraba con iconos que no comprendia. N1 y N2, por ejemplo, no pudieron obtener informacién relevante

sobre los signos que no entendieron, la ayuda contextual no era suficiente y en ocasiones no existia.

La expresion “;Y ahora qué?” indicé que durante la interaccidn de los participantes con el sistema hubo situaciones
en las que éstos no pudieron comunicarse con el sistema y no tenfan conocimiento de cémo seguir adelante con sus

actividades.

Finalmente, la expresion “Me rindo” fue la menos frecuente en la evaluacion realizada, solamente fue observada en
la sesion de un participante, N3. Este luego de haber intentado de varias formas encontrar un mensaje de correo se
rindié y renuncié a realizar dicha actividad. Segiin sefiald, consideré que habia perdido mucho tiempo en vano y

quiso continuar con las siguientes actividades.

Si bien es cierto que la mayoria de los quiebres comunicativos observados correspondieron a Quiebres temporales,
de las cuales los usuarios suelen recuperarse, se evidencid en base a las entrevistas posteriores realizadas a los
participantes, que muchos elementos que forman parte del mensaje de comunicacién del WebMail Everis fueron
desapercibidos por los participantes. La funcionalidad de buscar mensajes de correo no se presenté de manera
transparente a los participantes, algunos no la encontraron ni siquiera acudiendo a la ayuda del sistema. La Ayuda
desafortunadamente no se comunic6 de manera efectiva, los participantes (segln entrevistas posteriores) sefialaron
sentir un cierto grado de frustracidn, otros no usaron la ayuda porque era un test y consideraron que no debia
acudirse a ella, otros participantes en base a malas experiencias con otros sistemas de ayuda simplemente no la
acudieron a lo ofrecido por este WebMail. Muchas actividades no se cumplieron debido a que el sistema no pudo
comunicarles a los participantes su confirmacién de haber realizado bien o mal alguna actividad. Por otro lado, en

ocasiones, los participantes fueron quienes no pudieron expresarle al sistema lo que querian hacer.
4.3.1.4 GENERACION DEL PERFIL SEMIOTICO

En base a los quiebres comunicativos identificados y a sus interpretaciones es posible obtener un conocimiento mas
profundo sobre el mensaje del sistema disefiado. El mensaje del disefiador es interpretado por el evaluador, quien

podré pensar en las siguientes preguntas [De Souza, 2005]:
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®  ;Quién pienso que son o serdn los usuarios del producto de mi diseiio? Es decir, ;quiénes son los receptores
de la comunicacidn de los disefiadores? Los usuarios son trabajadores, pertenecientes a una empresa de
servicios de software. Las edades de los usuarios estdn en el rango entre los 21 y los 40 afios, tienen
experiencia en el uso de correo electrénico. Se asume que todos los usuarios tienen un gran conocimiento del
idioma inglés. Se comunican a través de mail principalmente por motivos laborales, aunque también se puede
utilizar la cuenta de correo para fines personales. La cuenta de correo es una carta de presentacion del usuario
como colaborador o trabajador de su empresa. Un problema identificado es que no todos los usuarios tiene un
buen manejo del inglés, el idioma en el que se expresa el sistema WebMail, por lo que se identifican muchas
interrupciones comunicativas en los usuarios que no siempre comprenden lo que el sistema les quiere decir.

®  ;Qué he aprendido acerca de las necesidades y de lo que desean estos usuarios? Las necesidades de los
usuarios corresponden a contar con un servicio de correo que principalmente permita redactar, recibir y
administrar mensajes, coordinar reuniones, administrar sus contactos, personalizar sus cuentas de correo
(opciones muy limitadas). Dentro de las necesidades entendidas por el disefiador lo que se debe mejorar es la
administracién de mensajes y de contactos, de manera que el usuario no presente problemas comunicativos
en uso. Lo que desea el usuario es que su cuenta WebMail sea un apoyo diario en su trabajo, contar con un
sistema confiable que lo mantenga siempre informado y que le sirva de respaldo o evidencia (historial de
correos enviados, correos recibidos, etc.).

o  ;Cudles pienso que son las preferencias de los usuarios con respecto a lo que desean y sus necesidades?
¢ Por qué? El usuario prefiere tener una sola interfaz organizada por pestafias y no ventanas pequefias por
cada mensaje que redacte, lea, responda o reenvia. El uso indiscriminado de ventanas secundarias provoca
muchas veces que el usuario se pierda y no tenga una correcta nocién de la sucesién de pasos o del orden
cronolégico de sus actividades realizadas, también presenta problemas para deshacer opciones y en
ocasiones debe navegar mds de lo necesario para retomar alguna actividad (distribuida en ventanas
secundarias). La disposicion de las herramientas disponibles segin el contexto en el que se encuentre el
usuario beneficiarfa la comprension del sistema por parte del usuario.

®  ,Qué sistema he diseiiado para estos usuarios y como puede o deberia ser usado? El usuario no recibe de
manera Optima la expresioén y el contenido de lo que lo se ha intentado comunicar con el disefio. Esto es
posible evidenciarlo a través de quiebres comunicativos como el no utilizar las herramientas propuestas por
el sistema o no encontrarle sentido a los signos propuestos.

o ;Cudl es mi vision de diseiio? E1 WebMail de Everis no considera a los usuarios novatos del sistema, parte
de la base que los usuarios conocen muy bien la estructura de la aplicacion, por lo tanto, si necesitan ayuda,
sabrdn donde buscarla y como. Este aspecto limita el uso 6ptimo de las funcionalidades de este WebMail,
debido a que es muy probable que muchas utilidades del sistema no sean conocidas. Como evidencia de esto,
los usuarios experimentados en este WebMail comentaron que solo usan las funciones necesarias para
administrar sus cuentas de correo y que desconocen si existen mejores alternativas dentro del sistema que

pudieran asistirlos de mejor manera. Incluso, los usuarios experimentados en WebMail Everis reconocieron
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que prefieren usar la agenda de GMail en lugar de la agenda disponible en WebMail Everis. La estructura de
la aplicacién consiste en una ventana principal desde la cual van apareciendo nuevas ventanas segin las
funcionalidades que el usuario esté realizando (ventanas para agregar contactos, ventanas para responder
mensajes de correo, ventanas para agendar actividades, etc.). Esta estructura no es bienvenida por los
usuarios, incluso los usuarios experimentados de la evaluaciéon de Comunicabilidad aplicada tuvieron algunas

confusiones con todas las ventanas desplegadas por el sistema.

Los datos obtenidos en la evaluacién de Comunicabilidad sugieren que la estrategia de los disefiadores es confiar
fuertemente sobre los signos metalingiiisticos de la Ayuda del WebMail Everis. Lo que no se considera es que el
usuario no siempre estd dispuesto a consultar a la Ayuda, y que el acceso a ésta debe ser 1o mds claro posible, se debe

permitir que el usuario comunique efectivamente lo que necesita saber o hacer.

Disefiar mensajes redundantes puede incrementar las oportunidades de restaurar la comunicacién, y por lo tanto es
una estrategia que los desarrolladores del sistema evaluado deberian implementar. No solamente desplegando

mensajes de alerta, se podria disponer de mensajes en las mismas interfaces de las herramientas que se utilizan.

Algunos participantes de la evaluacién aseguraron que el éxito en algunas actividades se debid a la suerte mds que a
la comprensién. Otros dijeron que simplemente no entendieron los signos de las interfaces. Por lo tanto, se puede
concluir que la comunicacién alcanzada por los signos estdticos y dindmicos no fue consistente con los signos
metalingiiisticos. La observacién del usuario en el método de evaluaciéon de Comunicabilidad proporciona una
privilegiada visién en la interpretacion de signos dindmicos. Durante las sesiones de la evaluacién, se pudo
evidenciar cémo el comportamiento del sistema influye en las decisiones de los participantes en el contexto de sus
actividades actuales, sobre todo en los usuarios novatos, quienes en algunas actividades tenian comportamientos del

tipo ensayo-error.

4.3.2 EVALUACION DE COMUNICABILIDAD APLICADA EN WEBMAIL GMAIL

GMail es un sistema WebMail libre creado por Google y usado ampliamente por una gran cantidad de usuarios. Se
decidi6 evaluar la Comunicabilidad de este sistema debido a que muchos estudiantes y mini empresarios lo utilizan,
lo que hace suponer que GMail podria ser un sistema WebMail libre representativo y comparable con un sistema

WebMail institucional.

4.3.2.1 PREPARACION DE LA PRUEBA DE COMUNICABILIDAD

Como inspecciones preliminares del sistema se realiz6 una Evaluacién Heuristica para identificar problemas de
Usabilidad que podrian originarse debido a problemas de Comunicabilidad, cabe destacar que la existencia de

problemas de Usabilidad no implica siempre la existencia de quiebres comunicacionales.
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Se presenta en la siguiente la tabla los perfiles de los usuarios seleccionados para la evaluacién de Comunicabilidad a

aplicar:
Grupo segin experiencia con la Identificacion del Participante Perfil del participante
aplicacion
Novatos (usuarios con experiencia N1 Ingeniero Electrénico
de menos 12 meses .
) N2 Arquitecto

N3 Ingeniero Civil Electrénico

Experimentados (usuarios con mas E4 Ingeniero Ejecucién en Informatica

de 1 afio de experiencia . .. .

P ) E5 Estudiante Ingenierfa Comercial
E6 Estudiante de Ingenieria
Informética

Tabla 20: Descripcion de participantes en evaluacion de Comunicabilidad aplicada a WebMail GMail

El nimero de participantes es el mismo ndmero utilizado para la evaluacién de Comunicabilidad del WebMail

Everis, sin embargo, los participantes son distintos.

La elaboracién de los escenarios y las actividades del test a realizar se basan en los potenciales problemas de
Comunicabilidad, los cuales fueron observados después de revisar la documentacién del sistema WebMail GMail, de
realizar una Inspeccién Semiética y de realizar una Evaluacién Heuristica. Este método de evaluacion de Usabilidad
es utilizado en esta Tesis como complemento para obtener un listado de problemas de Usabilidad, que podrian
originarse por problemas comunicacionales, al igual que lo realizado en WebMail Everis. Mayor detalle de la
aplicacioén y resultados de este método en GMail se encuentra en el apartado A.2 del Anexo A: Evaluaciones

Heuristicas.

Como se ha indicado anteriormente los problemas de Usabilidad identificados en ningtin caso aseguran la existencia
de problemas de Comunicabilidad, sin embargo, la aplicaciéon del método de Evaluaciéon Heuristica puede ser
utilizada como complemento para definir los escenarios y actividades en donde potencialmente podrian existir

quiebres comunicativos.

La Evaluacién Heuristica fue realizada por tres personas con experiencia en este tipo de evaluaciones, se detalla los

perfiles de los participantes de esta evaluacion.

Evaluador Perfil Experiencia en Usabilidad

Evaluador 1 Ingeniero Civil Informdtica, Magister en Informética Mais de dos afos realizando pruebas
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Evaluador Perfil Experiencia en Usabilidad
de Usabilidad
Evaluador 2 Ingeniero  Ejecucién Informética, Magister en | Mds de un afo realizando pruebas de
Informadtica Usabilidad
Evaluador 3 Ingeniero  Ejecucién Informdtica, Magister en | Mds de dos afios realizando pruebas
Informética de Usabilidad

Tabla 21: Perfil de evaluadores Evaluacion Heuristica WebMail GMail

Los evaluadores inspeccionaron el WebMail Everis, considerando los 10 principios basicos de Usabilidad propuestos
por Jakob Nielsen. Las evaluaciones fueron realizadas por cada evaluador de manera individual para asegurar
imparcialidad e independencia. Los problemas detectados por cada uno de los evaluadores fueron agrupados en un
sOlo listado, el que posteriormente fue distribuido a cada uno nuevamente, para asignar una nota segin el grado de
severidad y la frecuencia de aparicion. Posteriormente se promediaron las notas individuales, lo que permitié obtener
un ranking de problemas de acuerdo a su nivel de criticidad. Los principales problemas detectados en la Evaluacién

Heuristica realizada con mayor criticidad corresponden a los siguientes principios de Usabilidad:

e Control y libertad del usuario
e  Visibilidad del sistema.
e Consistencia y estdndares.

e  Prevencion de errores.

Los problemas identificados segtin la Evaluaciéon Heuristica aplicada pueden resumirse en los siguientes: realizar
acciones por equivocacion sin poder revertirlas. Confundir la funcionalidad de los iconos, sobre todo cuando existen
algunos que presentan mas de un significado. No tener conocimiento de todo lo que ocurre en el sistema mientras lo

estd utilizando (mensajes que se envian sin confirmacién, adjuntos que se eliminan sin informar al usuario, etc.).

De acuerdo a lo observado en la Evaluacién Heuristica se concluyé que no todos los mensajes de error son lo
suficientemente claros, la gran mayoria no lo son, esto se fundamenta en que existen mensajes de error
incomprensibles (expresado en cédigos numéricos), los que no cuentan con instrucciones para la recuperacién del
error (Prevencién de errores). También se observa que no siempre se le permite al usuario revertir acciones ni
confirmarlas y la opcién de modificar la apariencia del WebMail depende del tipo de explorador y su versién
(Control y libertad del usuario). Al posicionarse sobre algunos iconos no se despliega su descripcion o en ocasiones
entrega mensajes descriptivos que aportan informacién poco relevante, tampoco indica de forma clara cuando un
usuario ha eliminado un archivo adjunto (Visibilidad del Sistema). El esquema de disefio no es siempre consistente a

través del WebMail (Consistencia y estdndares).
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Con respecto a la Inspeccién Semiética aplicada en GMail se puede concluir que una de las metas de este WebMail
es presentar un sistema intuitivo, en este intento se aprecia que existen muchos pasos en la interaccién entre el
usuario y GMail que se dan por hechos, es decir, se obvian en los signos metalingiiisticos. Por lo que el énfasis que
se realizard en los escenarios serd principalmente sobre actividades que impliquen interacciones en las que el
entendimiento entre el mensaje del sistema y el usuario exijan que éste tenga todas las herramientas necesarias para
comprender lo que el sistema desea comunicar. Se preparard entonces un escenario en el que el usuario tenga que
realizar actividades que implique buisqueda de elementos y ejecuciones de pasos secuenciales, de esta manera se
podré apreciar como el usuario puede utilizar la intuicién para encontrar lo que necesite y cdmo el sistema responde
a la intuicién del usuario, la cual presenta el riesgo de ser muy diferente en los usuarios si se considera lo ilimitada

que puede ser la semiosis de cada usuario.

Con respecto a la ayuda del sistema, existe cierta contradiccidn sobre este aspecto, dado que aunque existen tépicos
de ayuda, incluso éstos consideran que el usuario principiante no es un principiante del todo, lo que puede provocar
problemas en la comunicacion entre el usuario y GMail. Por otro lado, los contextos de interaccién no siempre son
identificables, es decir, en algunos casos no es posible identificar cudles acciones se pueden realizar dentro de GMail
y cudles no, por ejemplo, la ventana de didlogo para adjuntar archivos a un mensaje de correo permite incluso

formatear el equipo del usuario.

Los escenarios y las actividades elaborados se organizaron de manera de poder definir el contexto de las pruebas y de
establecer las porciones del sistema que serdn evaluados. Para todas las actividades, al igual que en la evaluacion de
Comunicabilidad aplicada al WebMail Everis, en el caso que el usuario utilice la Ayuda, se evaluard qué tan eficaz
es. Las actividades nombradas en este apartado son de tipo genéricas, el detalle completo de las actividades se

presenta en el Anexo C: Evaluacién de Comunicabilidad aplicada al WebMail GMail.

Escenario 1 | Ingreso de Informacion: el usuario posee una cuenta de correo electrénico GMail y necesita registrar en
esta cuenta los contactos de sus amigos (los cuales tiene registrados en un archivo excel) y ademds debe
registrar un nuevo contacto que corresponde a un compaifiero de trabajo y amigo. Por otro lado, desea

mejorar la presentacion de los mensajes que envia, por lo que ha decidido crear un pie de firma.

Objetivos a) Evaluar si el usuario encuentra de manera intuitiva el médulo para registrar contactos y
si entiende la interfaz que el sistema le propone para la importacién de contactos desde
un archivo.

b) Observar cémo el usuario ingresa manualmente un contacto y si tiene dificultades con
los pasos necesarios para realizar la actividad.

c¢) Observar cuanto esfuerzo le implica al usuario encontrar el médulo para crear un pie

de firma, de qué manera la intuicion es suficiente para comunicarse con el sistema.

Actividades | 1. Importar contactos desde un archivo

2. Ingresar un nuevo contacto
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3. Crear un pie de firma

Tabla 22: Escenario 1 aplicado a WebMail GMail: Ingreso de Informacion

Escenario 2 | Redaccion de un mensaje de correo: el usuario tiene que enviar un mensaje de correo a un contacto, debe
adjuntar un documento al mensaje de correo. El usuario no recuerda la direccién de correo del destinatario,
sin embargo, conoce el apellido y sabe que tiene previamente registrado al destinatario en su lista de
contactos, desde donde puede obtener la direccidon de correo. Por otro lado, el usuario tiene una mala

ortografia y necesitard utilizar el corrector ortografico.

Objetivos a) Identificar cudl es el feedback que el usuario recibe por parte del sistema luego de
realizar alguna accion.

b) Observar en cada paso realizado el grado comprensiéon de la interaccién que se
produce entre el usuario y el sistema.

¢) Cémo se comporta el corrector ortogrifico y si sus sugerencias son entendidas por el
usuario.

d) Coémo el usuario interpreta los signos que se le presentan para las funcionalidades

utilizadas.

Actividades Redactar un mensaje de correo

Utilizar el corrector ortografico

1
2
3. Seleccionar un destinatario desde la lista de contactos
4. Adjuntar un archivo

5

Enviar el mensaje de correo

Tabla 23: Escenario 2 aplicado a WebMail GMail: Redaccion de un mensaje de correo

Escenario 3 | Busqueda de Informacion: el usuario necesita recuperar un mensaje de correo que recibié de un contacto y
ademads obtener el teléfono de dicho contacto. No recuerda exactamente cudndo lo recibid, ni el asunto del
mensaje recibido y tampoco recuerda quién le envié el mensaje de correo. Solo recuerda que el mensaje
recibido se trataba de un proyecto de Comunicabilidad y que el contacto que busca estd registrado en su lista

de contactos.

Debe buscar un mensaje que contenga la palabra Comunicabilidad e identificar quién fue la persona que le

envi6 el mensaje y cudl es su teléfono.

Objetivos a) Observar como el usuario le consulta al sistema por mensajes de correos y contactos.

b) Coémo el sistema interpreta lo solicitado y responde al usuario.

Actividades | 1. Buscar un mensaje de correo que contenga un texto especifico

2. Buscar el teléfono de un contacto especifico seglin una direccién de correo

Tabla 24: Escenario 3 aplicado a WebMail GMail: Biisqueda de Informacion
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Escenario 4 | Eliminaciéon de Informacion: el usuario ha decidido eliminar todos los mensajes de correo de un contacto

en particular, y ademds ha decidido eliminar el contacto de su lista.

Objetivos a) Observar como el usuario interpreta el feedback del sistema segiin sus acciones

b) Evaluar la interpretacion del signo Eliminar en dos contextos distintos

Actividades | 1. Eliminacién de un mensaje de correo

2. Eliminacién de un contacto

Tabla 25: Escenario 4 aplicado a WebMail GMail: Eliminacion de Informacion

Se disefié un cuestionario para aplicarlo a los usuarios de prueba antes de comenzar con la prueba de

Comunicabilidad.

La evaluacién de Comunicabilidad se realiz6 en un laboratorio que conté con los elementos necesarios como:
computadores con acceso al WebMail a utilizar, vidrios espejados que separan visualmente a los participantes del
evaluador. Se utilizé para el registro de las interacciones de los usuarios de prueba con el sistema a evaluar el

software libre capturador de pantalla Screen Capturer.
4.3.2.2 APLICACION DE LA PRUEBA DE COMUNICABILIDAD

Se les dio la bienvenida a los participantes de la prueba, se les explicé el objetivo de ésta y se les aclaré que en
ningtln caso se estaba evaluando sus habilidades cognitivas, si no que se deseaba evaluar cémo el sistema WebMail
GMail se comunicaba con los usuarios a través de sus mensajes y caminos de accién. Se le entregé a cada uno de los

participantes el cuestionario previo a la prueba de Comunicabilidad.

Una vez que los participantes respondieron las preguntas del cuestionario comenzaron la evaluacién de
Comunicabilidad del WebMail GMail. El evaluador a su vez, comenzé a tomar notas sobre quiebres comunicativos

identificados con el objetivo de posteriormente entrevistar a los participantes sobre estos quiebres.
4.3.2.3 IDENTIFICACION DE QUIEBRES DE COMUNICABILIDAD E INTERPRETACION

En la siguiente tabla se muestra las expresiones de quiebres comunicativos identificados en todas las sesiones de los

participantes.
Expresion N1 N2 N3 E1l E2 E3
«;Dénde estd? v v v
“;Oops!” v
“Me rindo” 4
“;Qué es esto?” 4
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Expresion N1 N2 N3 El E2 E3
“Me parece que estd bien” v
“Puedo hacerlo de otra manera” v
“iAyuda!” v

Tabla 26: Quiebres comunicativos identificados en evaluacion de Comunicabilidad aplicada a WebMail GMail

El signo * indica la interseccidn entre una expresion de quiebre comunicativo y su ocurrencia en las sesiones de los
participantes de la evaluacién, no indica su frecuencia ni la intensidad en la que ocurre el quiebre. No se identificaron

los trece quiebres comunicativos descritos en esta Tesis durante la evaluacién.

La expresién “;Donde estd?” fue observada principalmente en las interacciones de tres participantes con el sistema.
Nlen la actividad de ingresar un contacto nuevo navega por la aplicacién y se encuentra con un médulo de bisqueda
en el que ingresa la consulta “ingresar contactos”, al hacer esto se percata que esa herramienta ha sido disefiada solo
para buscar mensajes de correo y decide volver al inicio, este quiebre puede ser etiquetado con la expresion
“;Oops!”. Continda navegando en la aplicacién hasta que da con la opcién “lista de contactos” la cual le permite
realizar su actividad. Al ser consultado este participante sefialé que buscé el mend “Contactos” tal como siempre lo
ha buscado en su cuenta de WebMail Yahoo. N2 busca la opcién que le permita ingresar contactos, al igual que N1
comienza navegando por el sistema entre mends y opciones. Luego al ver que no consigue dar con la opcién de
ingresos de contactos recurre a la Ayuda de GMail. Dentro de la Ayuda encuentra una herramienta de biisqueda e
ingresa el texto “Contactos”, como resultado se despliega un listado de topicos que se refieren a contactos. Este
listado aparece paginado y el usuario entiende que son mds de 100 consejos de contactos y los primeros diez no son
lo que busca y abandona la actividad. Al preguntarle por qué no sigui6 con la actividad de ingresar un contacto N2
sefialé que habia hecho todo lo que pudo, navegé por el sistema e incluso utiliz6 la ayuda sin obtener los resultados
esperados, se observa en esta sesion la expresion “Me rindo”. E2 en la actividad de crear una respuesta automdtica
naveg6 por el sistema sin encontrar dicha opcién, buscé ademds en la Ayuda de GMail, pero no encontré lo que
buscaba, luego de seguir buscando en la aplicacién llegé a Configuracién y encontré la opcién de respuestas
automadticas. En la entrevista posterior a la prueba sefialé que nunca habia usado la utilidad de respuesta automadtica a
los mensajes en todo el tiempo que habfa usado su cuenta de GMail, indicé que recordé que habia usado antes
Configuracién para crear su pie de firma y dado ese recuerdo pensé que la creacién de respuestas automdticas

también debian estar en esa seccidn.

La expresion “;Qué es esto?” fue observada en la interaccion del participante E1, el cual en la actividad de ingresar
un nuevo contacto encuentra un elemento que no es de su entendimiento. En la interfaz de ingresar un nuevo
contacto el sistema le propone llevar una casilla que indique “el tratamiento” que le dard al contacto, es decir, el
sistema se refiere conceptos como: sefior, sefiorita, etc. E1 no entiende lo que quiere decir el signo “tratamiento” y

posiciona el mouse sobre la casilla para obtener mayor informacién, pero no recibe informacidén adicional,
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afortunadamente este campo no era obligatorio para ingresar el contacto nuevo, por lo que El luego de mis 4
minutos de intentar darle sentido al signo “tratamiento” decide continuar los demds campos necesarios para ingresar
el contacto especificado en la pauta de actividades de la evaluacion. Al ser consultado El respondié que no habia
utilizado jamds la funcionalidad de ingresar contactos, debido a que GMail guarda sus contactos una vez que se les
haya enviado algin mensaje de correo, comenté ademds que la casilla para llenar el “tratamiento” no era clara en su

utilidad y que en un momento pensé que era un campo obligatorio.

La expresion “Me parece que estd bien” se observé en la sesién del participante N3, el cual en la interfaz de ingreso
de contactos cometié un error del cual no se percatd y creyd haber realizado la actividad en su totalidad. En la
interfaz de ingreso dentro de las casillas de ingresos estdn: nombre, correo electrénico, teléfono y direccién. N3
ingresa en la casilla “nombre” el correo electrénico y en la casilla indicada de correo electrénico no escribié valor
alguno, el contacto no se ingres6 de forma correcta, debido a que el campo de direccién de correo quedd vacio, por
lo tanto no se podrd enviar mail alguno al contacto ingresado. Al ser consultado, dijo que efectivamente habia

cumplido con la actividad y que consider6 que era importante solo poner la direccién de correo electrénico.

La expresioén “Puedo hacerlo de otra manera” se identificé en la interaccion del participante E2 con el sistema, en la
actividad de enviar un mail con un pie de firma creado, E2 redact6 el correo y escribié para el mensaje a enviar un
pie de firma sin utilizar para esto la herramienta ubicada en Configuracién. El resultado de esto no fue el éptimo,
dado que por cada mail que desee enviar se tendria que volver a escribir el pie de firma, sin embargo, a través de las

herramientas dispuestas por el sistema, el trabajo se hubiese simplificado.

La siguiente tabla describe una categorizacion de las expresiones de comunicabilidad encontradas en la evaluacion:

Tipo de Categoria Sub categoria Caracteristica distintiva Expresion
Quiebres completos El usuario estd consciente de la falla “Me rindo”
El usuario no estd consciente de la “Me parece que estd
falla bien”
Quiebres temporales La semiosis del usuario | El usuario no puede encontrar una
estd temporalmente | apropiada expresion para manifestar “¢;Donde estd?”
detenida lo que quiere
El usuario se percata que | Ensayo-error rapidamente
) “;Oops!”
se ha expresado mal solucionado
Los usuarios buscan | A travds de metacomunicacién
. ) ) ) “;Qué es esto?”
clarificar el propésito del | implicita
disefiador manifestado en 3 .
A través de explicita
el sistema L jAyuda!
metacomunicacion

125




ESTUDIO DE COMUNICABILIDAD EN SISTEMAS WEB MAIL, CAS0S DE ESTUDIO

Tipo de Categoria Sub categoria Caracteristica distintiva Expresion

) ) El usuario no entiende la solucién de | “Puedo hacerlo de otra
Quiebres parciales )
disefio manera”

Tabla 27: Categorizacion de quiebres identificados en evaluacion de Comunicabilidad aplicada a WebMail GMail

I

La expresién mas frecuente en la evaluacion realizada fue la expresion “;Ddnde estd?”, es un quiebre de tipo
temporal, la cual tiende a disminuir su incidencia a medida que los usuarios se familiarizan con el sistema. Los
participantes buscaban dentro de la aplicacién los elementos que ellos consideraban dtiles para realizar las
actividades durante la evaluacién. Al ser consultados posteriormente, se evidencié que buscaban signos similares o

iguales a los que ya conocian en base a su experiencia con otros sistemas similares.

La expresiéon “;Oops!” fue observada en la sesién de un participante, el cual estaba buscando cémo ingresar un
contacto, durante la busqueda llega a un mddulo y se percata inmediatamente que se ha equivocado y que ese
mdbdulo no le servird, por lo que decide retroceder en los pasos que habia realizado. Es un quiebre temporal, de la que

el participante se ha repuesto sin problemas.

La expresion “Me rindo”, un quiebre completa, se ha observado en un participante del grupo de los novatos, quien
busc6 en la aplicacién la herramienta para ingresar contactos sin tener resultados exitosos, luego de navegar por el
sistema sin encontrar lo que queria y sin poder comunicarle a la aplicacién lo que necesitaba, se sintié frustrado y
decidié continuar con las demds actividades de la pauta. Otra expresion observada y de tipo falla completa es “Me
parece que estd bien”, en la cual un participante del grupo de los novatos, ingresa un contacto en la interfaz correcta
pero los datos de entrada no son validados por el sistema, el cual acepta lo ingresado y deja cierta inestabilidad en el

sistema debido a que un futuro envio de mail al contacto ingresado no podré ser llevado a cabo.

La expresion de “;Ayuda!” fue observada en los participantes, quienes no se vieron favorecidos por la ayuda del
sistema y continuaron resolviendo sus actividades por si mismos. La siguiente expresiéon mds frecuente fue la
expresion “Puedo hacerlo de otra manera”, indica que el usuario no utiliza la alternativa o solucién Sptima
propuesta por el disefiador, y decide tomar otro camino, lo cual hace que el mensaje del disefador se pierda y no se

aproveche al mdximo todas las funcionalidades que ofrece GMail.

Los quiebres comunicativos mds frecuentes observados corresponden a Quiebres temporales, ademds se evidenciaron
en las entrevistas posteriores mayores antecedentes que sefialan pérdidas de lo que se les queria comunicar a los
participantes por parte del sistema. Existen funcionalidades que se presentan en forma intuitiva (ejemplo: redactar un
mensaje de correo), sin embargo, existen otras funcionalidades que se presentan mds complejas (ejemplo: ingresar
contactos) debido a que ofrece ademads otras funcionalidades en el mismo contexto o porque no estdn directamente
visibles a los usuarios. Esta dificultad para encontrar o utilizar cierta funcionalidad, provoca en algunas ocasiones

que el usuario no aproveche al mdximo su cuenta de correo.
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4.3.2.4 GENERACION DEL PERFIL SEMIOTICO

En base a los quiebres comunicativos identificados y a sus interpretaciones es posible obtener un conocimiento mis
profundo sobre el mensaje del disefiador de GMail. El mensaje del disefiador es interpretado por el evaluador, quien

podra pensar en las siguientes preguntas [De Souza and Leitao, 2009]:

®  ;Quién pienso que son o serdn los usuarios del producto de mi diseiio? Es decir, ;quiénes son los receptores
de la comunicacién de los disefiadores? Yo pienso que ti puedes ser un estudiante, profesional, empleado,
mini empresario, etc., con edades entre los 14 y 40 afios. Tu idioma puede ser variado (Espafiol, Inglés,
Alemadn, Portugués, etc.). Utilizas el correo para comunicarse con fines personales, laborales, comerciales,
etc., a través de envio de mensajes o del chat. Posees experiencia previa con sistemas WebMail.

®  ;Qué he aprendido acerca de las necesidades y de lo que desean estos usuarios? Tus necesidades se enfocan
en contar con un sistema de sistema WebMail que sea configurable, que resulte familiar, que permita
almacenar una gran cantidad de informacién (mensajes, archivos adjuntos, etc.) y que permita disponer de
m4s de una forma de comunicacion.

o  ;Cudles pienso que son las preferencias de los usuarios con respecto a lo que desean y sus necesidades?
¢ Por qué? Una de tus preferencias es estar siempre conectado, por lo que el sistema siempre te comunica el
estado de conexion de tu sesién y en el caso de no estar conectado, se realiza reintentos de conexién. No
deseas tener limitaciones de almacenamiento, deseas tener todos sus mensajes enviados y recibidos (con sus
archivos adjuntos). Deseas en ocasiones tener contacto instantdneo con tus contactos, por lo cual prefieres
chatear con ellos antes de enviarles algin mensaje de correo.

®  ;Qué sistema he disefiado para estos usuarios y como puede o deberia ser usado? Tu eres capaz de usar tu
intuicion para utilizar el sistema y posees ademds conocimientos previos en el uso de correo electrénicos. Por
otro lado, presenta se te presenta una Ayuda que actiia como agente que te asiste en las actividades a realizar.
El sistema estd estructurado en pestaiias dentro de una misma ventana del navegador, exceptuando la Ayuda,
que se visualiza en una ventana secundaria aparte.

e ;Cudl es mi vision de diseiio? El sistema disefiado pretende ser una herramienta de comunicacién para ti, se
te presenta un sistema WebMail con herramientas ttiles para la gestion de tus mensajes de correo y tus

contactos.

Es preciso sefialar que dentro de las necesidades entendidas por el disefiador lo que se debe mejorar es la informacién
que se le entrega al usuario en el buscador de Ayuda, ya que actualmente para algunos temas se presenta demasiada
informacién la cual no siempre es bien recibida por el usuario. A veces el sistema peca de querer ser demasiado
intuitivo haciendo suposiciones sobre el usuario, el cual se ve complicado al no entender el contexto en el que se
comunica el sistema. El usuario no recibe de manera 6ptima la expresion y el contenido de lo que lo se ha intentado
comunicar con el disefio. Esto es posible evidenciarlo a través de quiebres comunicativos como en los que el usuario

no le encuentra sentido a los signos propuestos. E1 WebMail GMail no tiene una consideracién especial con los
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usuarios novatos del sistema, parte de la base que el sistema es intuitivo, de todas maneras presenta una interfaz de
Ayuda con preguntas frecuentes y ofrece alternativas para solucionar problemas, por ejemplo, contactarse con los
disefiadores. La vision de disefio actual del sistema, en términos generales, ha sido entendida por el usuario. Con la
excepcion de que el usuario no siempre encuentra lo que busca, provocando frustracién. Lo que se debe mejorar es

facilitar el acceso de los médulos, evitando que el usuario tenga que navegar por la aplicacion.

La implementacién de la Evaluacién Heuristica en la etapa de la inspeccion preliminar del sistema WebMail GMail
permitié identificar los posibles puntos criticos de GMail, en donde eventualmente podrian existir quiebres
comunicacionales. En otras palabras, en base a los problemas de Usabilidad identificados, se disefiaron los
escenarios para realizar la evaluacién de Comunicabilidad e identificar los quiebres comunicacionales. Los
principales problemas de Usabilidad identificados de acuerdo a los principios de Nielsen fueron: Control y libertad
del usuario, Visibilidad del sistema, Consistencia y estdndares, Prevencion de errores. Estos problemas de Usabilidad
podrian ser originados por problemas de Comunicabilidad, entre los que se identificaron: quiebres parciales,
temporales y completos. Estos quiebres se identificaron en base a las porciones del sistema que se evalud. El método
de Inspeccién Semidtica hace énfasis en el emisor del mensaje que transmite el sistema, es decir, en este caso, el
disefiador de GMail. Por lo tanto, este tipo de inspeccion puede ser utilizado preferentemente antes de realizar una

evaluacién de Comunicabilidad, quien hace énfasis en el receptor del mensaje del sistema, es decir, el usuario.

Los datos obtenidos en la evaluacién de Comunicabilidad sugieren que la estrategia de los disefiadores es confiar
fuertemente sobre los signos estaticos y dindmicos WebMail GMail para lograr de esta manera un sistema intuitivo.
Se debe destacar que el usuario puede generar un nimero ilimitado de semiosis, lo que lleva a que un signo o un
conjunto de signos tengas muy variadas interpretaciones. Diseflar mensajes redundantes puede incrementar las
oportunidades de restaurar la comunicacion, y por lo tanto es una estrategia que los desarrolladores del sistema

evaluado deberian implementar.

La observacion del usuario en el método de evaluacion de Comunicabilidad proporciona una privilegiada vision en la
interpretacion de signos dindmicos, y se pudo observar ademds qué tan intuitivo es el sistema. Durante las sesiones
de la evaluacién, se pudo evidenciar cémo los usuarios se sienten familiarizados con el sistema, si bien, se
presentaron quiebres comunicativos, en términos generales, el sistema no presenta graves problemas de

Comunicabilidad.
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5. ANALISIS DE RESULTADOS

En base a las evaluaciones Heuristicas, Inspecciones Semiéticas y evaluaciones de Comunicabilidad realizadas en
esta investigacion se puede analizar y comparar los resultados de éstas. Se puede concluir que no existen grandes
diferencias entre los sistemas WebMail libres e institucionales analizados, en términos de funcionalidad. Las
herramientas ofrecidas por ambos tipos de WebMail son bdsicamente las mismas. Las diferencias se identifican en
términos del grado de personalizacién que cada tipo de WebMail ofrece al usuario y en la forma en que se le presenta
al usuario el mensaje del disefiador. Por un lado GMail, Yahoo, Hotmail proporcionan algunas opciones para que el
usuario personalice su cuenta de correo, por ejemplo, es posible seleccionar temas de visualizacidon que se despliegan
como fondo de pantalla en la cuenta de correo del usuario. Por otro lado, en WebMail Everis, esta opcién no existe,
la interfaz gréfica es la misma para todos sus usuarios, el maximo grado de personalizacidn es la administracién de
carpetas (creacién, eliminacién de carpetas) de correos. La segunda diferencia identificada es que los sistemas
WebMail libres analizados cuentan con herramientas para utilizar mensajeria instantdnea o chat, por otro lado en
WebMail Everis esta opcidén no estd visiblemente disponible o no es muy difundida, sin embargo, se ha hecho
necesaria. De hecho, muchos usuarios de este WebMail institucional utilizan la mensajeria instantdnea de GMail para
comunicarse entre colegas. Considerando que solo existen estas dos diferencias desde el punto de vista de
funcionalidad, es que ha sido posible evaluar estos sistemas en las mismas condiciones, es decir, escenarios similares

e igual nimero de participantes en los test.

En base a las inspecciones semidticas realizadas en los sistemas WebMail GMail, Yahoo, Hotmail y Everis se puede
analizar sus resultados obtenidos en cada sistema WebMail de acuerdo a los mensajes metacomunicacionales

inferidos.

La siguiente tabla presenta una comparacién entre los sistemas WebMail analizados en las inspecciones semi6ticas
realizadas desde el punto de vista del mensaje metacomunicacional “Este es mi entendimiento de quién eres ti”. Para

cada WebMail inspeccionado se presenta la interpretacion del mensaje del disefiador.

GMail

Yahoo

Hotmail

Everis

Estés interesado en el intercambio
de mensajes.
idioma

Conoces el inglés 'y

protocolos de seguridad en

Internet.

No necesitas experiencia en

sistemas WebMail.

Posees experiencia en sistemas

WebMail.

Eres un estudiante o

profesional, interesado en
comunicarte con tus contactos a
través de mensajes de correo y

chat.

Tienes conocimientos en
inglés, por lo que en una misma
entenderds lo

interfaz que

comunico si combino el idioma

Eres niflo, estudiante y/o adulto,
estds interesado en comunicarte
con tus contactos a través de
mensajes de correo, y de MSN

Messenger.

Tu idioma corresponde a la zona
geogréfica desde donde creaste tu

cuenta de correo.

Necesitas permanente

Eres un empleado de la

consultora Everis.

Entiendes al menos el inglés

escrito.

Poses experiencias previas en el

uso de WebMail.

conocimientos en

WebMail y las

Posees
sistemas

habilidades intuitivas para la
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GMail

Yahoo

Hotmail

Everis

Eres usuario frecuente de chat.

Tu idioma corresponde a la zona
geogrifica en donde has creado tu

cuenta.

Eres responsable del buen uso del

sistema WebMail.

de la zona a la cual perteneces

con inglés.

Tu idioma corresponde a la
zona geogrdfica en donde has

creado tu cuenta Yahoo

conocimiento de

WebMail,

Posees
sistemas
especificamente las versiones

anteriores de Yahoo.

Eres responsable del buen uso

del sistema WebMail.

comunicacion con sus contactos,
por lo que en la interfaz de inicio
visualiza las novedades de tu red

social.
Posees habilidades de intuicién
para la utilizacién de sistemas

WebMail.

Eres responsable del buen uso del

sistema WebMail.

utilizacion del sistema.

Eres responsable del buen uso

del sistema WebMail.

Tabla 28: Comparacion de un mensaje metacomunicacional entre los WebMail analizados

Se puede inferir de acuerdo a la tabla que existen contradicciones en el mensaje de GMail, por un lado se expresa
que no se necesita tener experiencia en sistemas WebMail, por otro lado si se sefiala que el usuario tiene experiencia
previa en sistemas WebMail. Se observa en los cuatro WebMail que el usuario es el responsable del buen uso del

sistema que se le ofrece, permitiéndole crear carpetas, archivos, comprimir archivos desde cada WebMail.

Se asume en todos los sistemas analizados que los usuarios tienen experiencia previa en sistemas WebMail y que
saben inglés, sobre todo en Everis en donde el 90% del interfaz que se presenta al usuario estd inglés. GMail, Yahoo

y Hotmail asumen que el usuario de la cuenta de correo ademads estd interesado en la aplicacién del chat.

La siguiente tabla presenta una comparacion entre los sistemas WebMail analizados en las inspecciones semidticas
realizadas desde el punto de vista del mensaje metacomunicacional “Qué he aprendido de lo que quieres o necesitas

499

hacer, cudles son tus preferencias y por qué”. Para cada WebMail inspeccionado se presenta la interpretacion del

mensaje del disefiador.

GMail Yahoo Hotmail Everis
Deseas comunicarte con tus | Necesitas comunicarte con tus | Estds interesado en tener la mejor | Prefieres usar multiples
contactos. Necesitas mds de una | contactos, por lo que requieres | experiencia de correo electrénico, | ventanas independientes para

forma de comunicarte. Necesitas
una agenda. No siempre quieres

tener retroalimentacion.

Deseas tener retroalimentacién de

lo que estds haciendo.

mas de una forma de
comunicacion, el intercambio
de  mensajes de  correo

electrénico se complementa.

Prefieres chatear para obtener
respuestas  rdpidas de tus

contactos mas cercanos.

Deseas tener retroalimentacion

que sea seguro, facil de usar,

rdpido y fiable.

Deseas tener facilidades para
organizar sus distintas cuentas de
correo electrénico, aunque dichas
cuentas no sean de Hotmail.
Deseas estar informado de los

estados de sus contactos, y de las

redactar y leer tus mensajes de

correo.

Deseas organizar tu tiempo, por

lo que requiere una agenda.

Deseas comunicarte con tus

contactos 'y estar informado

sobre las noticias de tu empresa.
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GMail

Yahoo

Hotmail

Everis

de lo que estds haciendo o lo de
que sucede en tu sesion, por lo
que se visualizan mensajes en
pantalla cuando se envia, o

elimina un mensaje de correo.

publicaciones del sitio MSN.

Tabla 29: Comparacion de un mensaje metacomunicacional entre los WebMail analizados

GMail presenta una contradiccién en el sentido que establece que el usuario desea retroalimentacién y luego asegura

que éste no siempre la necesita. Hotmail asegura que el usuario desea estar informado sobre sus contactos, para lo

que dispone de una pagina de inicio en el que se comenta los estados actuales y publicaciones de sus contactos. El

usuario de Everis necesita estar enterado de las noticias de su empresa.

La siguiente tabla presenta una comparacion entre los sistemas WebMail analizados en las inspecciones semidticas

realizadas desde el punto de vista del mensaje metacomunicacional “Este es el sistema que yo he disefiado para ti, y

esta es la forma en que tu puedes o deberias usarlo para alcanzar los propdsitos de esta visiéon”. Para cada WebMail

inspeccionado se presenta la interpretacion del mensaje del disefiador.

GMail

Yahoo

Hotmail

Everis

He disefiado un sistema intuitivo
y divertido. Se presenta una tinica
interfaz con carpetas organizadas

a la izquierda.

He disefiado un sistema con
elementos intuitivos, no tendras

necesidad de usar la ayuda.

He disefiado un sistema que
requiere de tu intuicién para que

funcione correctamente.

He disenado para ti un sistema
que estd en constante mejora

para ofrecer un mejor servicio.

Ofrezco una interfaz sencilla
con el esquema estdndar de los
sistemas de correo electrénico,
de manera que administres tu
cuenta de correo de manera

convencional.

He disenado para ti un sistema
con elementos intuitivos, debes
navegar por el sistema y
encontraras todo lo necesario,
por cualquier problema puedes

consultarme.

He disefiado para ti un sistema
y fiable. La

estructura del sitio organiza las

ficil de wusar
carpetas de mensajes de correo a
la izquierda, y las acciones se
despliegan en la parte superior de

la pantalla.
He disefiado para ti un sistema

con elementos intuitivos, y para

usar este sistema debes usar tus

conocimientos previos en
sistemas ‘WebMail,
especificamente versiones

anteriores de Hotmail.

He disefiado para ti un sistema

intuitivo y que posee

restricciones de espacio de
almacenamiento, debes cuidar el

espacio de tu cuenta.

El sistema se organiza en una
ventana principal y multiples

ventanas.

He disefiado para ti un sistema
que requiere de los
conocimientos  del  idioma

inglés.

Tabla 30: Comparacion de un mensaje metacomunicacional entre los WebMail analizados

Los cuatro sistemas aseguran ser intuitivos. Los WebMail libres GMail y Hotmail presentan una estructura muy

parecida. Yahoo no controla la generacién de ventanas, por otro lado el WebMail institucional Everis expresa la

generacion de ventanas de acuerdo a las actividades que el usuario esté realizando.
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La visién de disefio de GMail es principalmente proporcionar un sistema intuitivo y divertido. La visién de Yahoo es
presentar un sistema que estid en constante mejora y que ofrece interaccién con el disefiador a través del envio de
consultas que el usuario desee hacer. La visién de Hotmail es presentar un sistema con una interfaz limpia que
ademds permita al usuario utilizar otras herramientas de MSN como el Messenger y las redes sociales de MSN. La
visién de disefio de Everis es proporcionar un sistema que le permita al usuario estar en contacto con sus colegas y

clientes.

De acuerdo a los quiebres comunicacionales encontrados en las evaluaciones de Comunicabilidad se presenta la

siguiente tabla resumida de comparacién entre WebMail Everis y WebMail GMail.

Categoria Expresion WebMail Everis WebMail GMail
Quiebres completos “Me rindo” 1 1
“Me parece que estd bien” 2 1
Quiebres temporales “¢;Donde estd?” 6 3
“;Y ahora qué?” 2 0
“;Oops!” 0 1
“;Qué es esto?” 2 1
“jAyudal” 2 1
Quiebres parciales “Puedo hacerlo de otra manera” 3 1

Tabla 31: Comparacion de quiebres identificados en las evaluaciones de Comunicabilidad aplicadas

Los quiebres comunicacionales identificados en cada evaluacién son practicamente los mismos para cada WebMail,
solo se aprecia como diferencia la frecuencia de los quiebres y la ocurrencia de dos quiebres de tipo temporal. En

<

Everis se observa el quiebre comunicativo tabulado “;Y ahora qué?”, quiebre temporal en la que el usuario falla en
encontrar las pistas que el sistema le entrega para formular una intencién apropiada de comunicacion. En GMail se
observa el quiebre comunicativo tabulado “;Oops!” falla temporal en la que en un momento el usuario interrumpe su

interpretacion de la comunicacion y luego se recupera del quiebre.

Sin embargo, al profundizar en cada WebMail, la diferencia mds significativa radica en la frecuencia en que cada
quiebre fue observado y en la actividad en que se identific6 el quiebre. En Everis se observa que el quiebre
comunicativo més frecuente fue el identificado como “;Dodnde estd?” en donde los usuarios sabian lo que querian
pero no podian encontrarlo, se esperaba un determinado signo que correspondia a un particular elemento pero no lo
podian encontrar en los signos que el sistema disponia. Esta interrupcion desencadend otro quiebre, tabulado como
“Me rindo”, en un donde al buscar un signo durante un periodo de tiempo prolongado y al no encontrarlo, se opta

“«

por renunciar a la actividad y continuar con la siguiente. El quiebre comunicativo “;Donde estd?” también fue el
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més frecuente en la evaluacién de Comunicabilidad de GMail, sin embargo, en términos comparativos en este

WebMail hubo menos frecuencia de este quiebre.

El siguiente quiebre mds frecuente en la evaluacién del WebMail Everis fue el tabulado “Puedo hacerlo de otra

manera”, también fue observado en la evaluacién de GMail pero en un niimero mds reducido de ocurrencias.

El WebMail Everis, si bien, no tiene un tratamiento diferencial en los usuarios novatos, su estrategia de
comunicacion es través de los signos metalingiiisticos, concretamente su estrategia se basa en la Ayuda del sistema.
Presenta practicamente en todo el sistema ayudas para el usuario, lo que no necesariamente asegura que el usuario
entienda todo el mensaje del sistema. La misma Ayuda presenta problemas comunicativos, en oportunidades el
usuario no le puede decir a la Ayuda lo que quiere hacer o lo que busca. El quiebre comunicativo mas frecuente tiene
que ver con la dificultad que presentaron los usuarios para encontrar ciertos signos, es un quiebre temporal, la cual
disminuye en frecuencia una vez que los usuarios conocen mejor el sistema. La presencia del quiebre comunicativo
“Puedo hacerlo de otra manera”, es un quiebre parcial, en la que los usuarios tomaron un camino inesperado en la
interaccion, lo cual no pudo ser advertido por el sistema. El usuario no entiende la solucién propuesta por el sistema.
Un quiebre completa también frecuente en esta evaluacién, y con un nimero de ocurrencias mayor que en la
evaluacion de GMail, fue “Me parece que estd bien”, es un problema irrecuperable dentro de la interaccidn, en la

cual los usuarios estan convencidos de haber realizado una actividad de manera correcta.

El WebMail GMail, por su parte, se basa en presentar el sistema como intuitivo, que el usuario utilice las
herramientas disponibles con mayor familiaridad, es decir, la estrategia de comunicacidn es a través de los signos
estdticos y dindmicos. El quiebre comunicativo mds frecuente se refiere a la bisqueda de signos, la frecuencia de esta
interrupcién va disminuyendo en los usuarios a medida que se van familiarizando con el sistema. Los demds quiebres

comunicativos tuvieron una frecuencia considerablemente menor.

Se puede concluir que en la evaluacién de Comunicabilidad del WebMail Everis se observé un mayor nimero de
ocurrencias de interrupciones comunicativas que en la evaluacién de GMail, ambas evaluaciones fueron realizadas
en condiciones similares. Bajo este punto de vista y en base a los resultados obtenidos de las evaluaciones, se puede

inferir que el WebMail GMail tiene una Comunicabilidad mds efectiva que el WebMail Everis.

De acuerdo a los antecedentes recopilados y a las evaluaciones realizadas en los dos tipos de WebMail, se pueden
formular algunas recomendaciones frente a los quiebres comunicativos identificados. No se puede predecir
completamente cémo los usuarios recibirdn el mensaje del disefiador de software, por lo que no existe manera de
determinar cémo alguien exactamente interpretard y usard los signos en la comunicacién. Sin embargo, es posible
hacer un esfuerzo por disminuir las tendencias a las interrupciones de comunicacién de manera que el usuario pueda

entender qué es lo que se ha disefiado para él y como deberia usarlo.
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Se presenta un listado de recomendaciones que podrian mejorar la Comunicabilidad en sistemas WebMail de
acuerdo a los andlisis realizados en esta tesis en base a las evaluaciones heuristicas, inspecciones semidticas,

evaluaciones de Comunicabilidad realizadas. La estructura de presentacion se define como:

¢ Identificador: identificador de la recomendacion.

e Nombre: nombre de la recomendacion.

e  Definicion: explicacién de la recomendacion.

e FEjemplo: ejemplo de la recomendacion.

® Ventajas: ventajas de la aplicacion de la recomendacion.

® Problemas anticipados: problemas que podrian presentarse con la aplicacidn de la regla.

Identificador ROI.
Nombre Metas del sistema.
Definicién Se debe comunicar o expresar el rango de las metas para las cuales el sistema estd

centralmente disefiado, de esta manera no se podré esperar del sistema mds de lo que
puede hacer, se controlard las expectativas del usuario quien tendrd conocimiento de

los reales alcances del sistema.

Ejemplo El sistema WebMail estd disefiado para:

e  Usuarios con conocimientos en inglés y en sistemas interactivos.
e  Enviar y recibir mensajes de correos.
e  Agendar reuniones.

e  Programar recordatorios.

Ventajas El usuario estd consciente de lo que puede hacer con el sistema. La vision del sistema
desde el punto de vista del disefiador serd comunicada explicitamente al usuario. Si el
usuario entiende la visién del diseiador, entonces le dard al sistema el uso para el cual

fue creado.

Problemas anticipados El usuario tiende a no leer la documentacidn de los sistemas software interactivos.

Existe el riesgo que el usuario evada leer las metas del sistema.

Identificador RO2.

Nombre Acceso.
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Definicién Se debe expresar de manera clara y accesible los métodos que pueden ser usados para
alcanzar las metas de cada actividad, se puede facilitar el acceso a las herramientas del
sistema a través de variados caminos que conduzcan a éstos, dado que no se puede
predecir como el usuario interpretard todos los signos, una manera de asegurarse que
tendra acceso a las herramientas es disefiando diferentes caminos (menuds contextuales,

hipervinculos, etc.).

Ejemplo Para el médulo “redactar mensajes de correo” hacer visibles todas las opciones

disponibles de acuerdo a ese contexto:

¢  Guardar como borrador.

e Aplicar corrector ortogréfico.

e Crear/modificar/eliminar pie de firma.
e  Adjuntar documentos o imdgenes.

e Enviar mensaje de correo.

Ventajas Usuario sabrd qué puede y cémo hacer en cada médulo que el sistema disponga.

Problemas anticipados Existe el riesgo de que una mala distribucién de la informacién en la pantalla
confunda al usuario con tantas opciones. Se debe tener precaucién en la forma de

presentar las opciones.

Identificador RO3.
Nombre Asistencia.
Definicién Cuando el usuario ingresa al médulo de Ayuda esta solicitando que el sistema le asista

en alguna tarea, el usuario deposita su confianza en los disefiadores del sistema. Por
un lado, es muy importante potenciar la comunicacién basada en la Ayuda del sistema.
Debe presentarse la Ayuda de forma natural y familiar al usuario, debe permitir que

éste se exprese libremente y que el sistema comprenda lo que quiere decir el usuario.

Ejemplo Actividad “enviar mensaje de correo”.
a) Presentar la opcién visualizar un asistente que cuente con la siguiente informacién
Preguntas frecuentes:

e  Coémo redactar un mensaje de correo.

e  Coémo adjuntar uno o mds documentos a un mensaje.
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¢ Como guardar un mensaje como borrador.
¢ Cémo enviar un mensaje de correo.

e Como saber que ya se ha enviado el mensaje.

b) Ofrecer un buscador de temas de acuerdo a lo que consulte el usuario:

. Buscar en la ayuda.
¢) Ofrecer un medio de comunicacion con los disefiadores del sistema WebMail

e Envie su consulta al Servicio al Cliente del WebMail.

Ventajas

Comunicacioén mds fluida entre los usuarios y los disefiadores del sistema.

Mejor conocimiento de las herramientas del sistema.

Problemas anticipados

Se debe tener cuidado en la forma en que se presenta el asistente de actividades al

usuario. Se corre el riesgo que el asistente sea invasivo y le inspire antipatia o rechazo

al usuario

Identificador RO4.

Nombre Completitud.

Definicién Desplegar mensajes redundantes puede ser una estrategia para evitar quiebres
comunicativos, por ejemplo, en el quiebre tabulado como “Me parece que estd bien”
el usuario podria percatarse a través de mensajes explicitos que el sistema quedé en un
estado inestable y que no se realizé completamente bien tltima actividad.

Ejemplo Actividad “ingreso de un nuevo contacto”

¢ 60% de avance en la actividad actual.
e Siguiente paso a realizar: ingreso de la direccién electrénica.

Ventajas Retroalimentacién inmediata al usuario sobre el estado actual del sistema.

Problemas anticipados

Es posible que el estado de completitud solo sea de interés para los usuarios novatos

en el sistema WebMail.
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6. CONCLUSIONES

Los sistemas WebMail son ampliamente utilizados en la actualidad. Existen dos tipos de WebMail, los libres y los
institucionales. El primer tipo de WebMail es aquel que esta disponible para cualquier persona que desee una cuenta
de correo electrénico, como ejemplo de compaiiias que ofrecen este servicio libre, se puede nombrar: GMail, Correo
Yahoo!, etc. Por otro lado, los WebMail institucionales son aquellos que ofrecen las instituciones a sus miembros,
como ejemplo, sistemas WebMail de universidades disponibles para sus alumnos y docentes, sistemas WebMail de
empresas disponibles para sus empleados. En base a lo observado, en términos de funcionalidades, se puede afirmar

que no existen grandes diferencias entre los WebMail libres e institucionales examinados.

En esta Tesis se ha seleccionado un conjunto de sistemas WebMail con el objetivo de estudiar su Comunicabilidad,
analizar el didlogo disefiador-usuario y definir los perfiles semidticos de dichas aplicaciones. Los métodos de
evaluacién de la Ingenierfa Semidtica utilizados en esta investigacion fueron: la Inspeccién Semidtica y la Evaluacién
de la Comunicabilidad. El primer método aplicado se centra en la calidad de la emisién de la metacomunicacién, por
otro lado, el segundo método se centra mds en la recepciéon de la metacomunicacién. Adicionalmente y previo al
método de Evaluacién de Comunicabilidad se ha utilizado el método de la Evaluacién Heuristica, proveniente de la
Usabilidad. Este método se ha utilizado para encontrar problemas de Usabilidad en la interaccion entre el usuario y los
sistemas WebMail con el objetivo de detectar aquellas porciones de los sistemas evaluados que pudiesen presentar

problemas comunicacionales.

La Ingenieria Semidtica no debe ser considerada como una teoria predictiva, no se puede predecir completamente
como los usuarios recibirdn el mensaje del disefiador de software, por lo que no existe manera de determinar c6mo
alguien exactamente interpretard y usard los signos en la comunicacién. Sin embargo, es posible hacer un esfuerzo
por disminuir las tendencias a las interrupciones de comunicacién de manera que el usuario pueda entender qué es lo
que se ha disefiado para él y cémo deberia usarlo. De acuerdo a las entrevistas realizadas a los usuarios participantes
en las evaluaciones de esta investigacion se puede argumentar que existen muchas funcionalidades en los sistemas

WebMail que los usuarios desconocen o no saben cémo utilizarlas.

El sistema WebMail Everis fue analizado a través del método de Evaluaciéon de Comunicabilidad de la Ingenieria
Semiética, complementariamente se utiliz6 el método de Evaluacién Heuristica de Usabilidad. Este fue realizado
antes que la evaluacién de Comunicabilidad con el objetivo de profundizar el conocimiento del sistema WebMail y
de encontrar posibles problemas de interaccién. Segin lo observado, la estrategia de comunicacién de los
disefiadores del sistema fue utilizar los signos metalingiiisticos como agentes principales en comunicarle al usuario el
mensaje. De esta manera se puede afirmar que en el WebMail Everis la comunicacion entre el usuario y el sistema
dependen en gran medida de los médulos de la Ayuda del sistema. Sobre este punto se destaca que el hecho que la

Ayuda no cumple efectivamente con su labor, y que no siempre existe una consistencia entre los signos estaticos y
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los signos dindmicos. Los disefiadores del sistema parten de la base que el usuario no es novato en el uso de la

aplicacioén, y que si necesita ayuda sabrd cémo encontrarla.

El sistema WebMail GMail fue analizado al igual que Everis a través del método de Evaluacién de Comunicabilidad
de la Ingenieria Semiética y del método de Inspeccién Semidtica. De esta manera se observa tanto la emisién de la
comunicacion por parte de los disefiadores del sistema como también la recepcion del mensaje de los disefiadores por
parte de los usuarios. Uno de los objetivos del WebMail GMail es ser un sistema intuitivo, y su estrategia de
comunicacion es potenciando sus signos estdticos y dindmicos, esto se comprueba también Yahoo y en Hotmail
(evidenciado en la inspecciones semidticas realizadas en este trabajo). A pesar de esta estrategia, si dispone de una
ayuda que incluso permite a los usuarios expresarse con mayor libertad, debido a que es posible contactarse con los

disefiadores del sistema y con otros usuarios, los cuales pueden tener experiencias similares con el sistema.

Las necesidades de los usuarios son bien entendidas por los disefiadores tanto en los sistemas WebMail libres como
en los institucionales examinados. La diferencia radica en la forma en que se implementan las soluciones a estas
necesidades y el grado en que éstas son entendidas por el usuario. El tema de la Ayuda en los WebMail analizados es
un elemento que debe ser mejorado y tratado con mayor atencién, desde la forma en que se consulta por algin
concepto hasta la manera de describir dicho concepto. Por ejemplo, en el caso de WebMail Everis, el sistema se basa
demasiado en la Ayuda para explicarse, pero no se consigue este objetivo. En el caso de WebMail GMail se ha
disefiado un sistema que pretende ser intuitivo en un lenguaje cercano, pero se dificulta la biisqueda contextual,

forzando al usuario a navegar en los resultados obtenidos en la Ayuda.

Los quiebres comunicacionales identificados en cada evaluaciéon de Comunicabilidad son practicamente los mismos
para cada WebMail, la diferencia radica principalmente en la frecuencia y en la intensidad de quiebres. El quiebre
comunicativo mds frecuente en WebMail Everis tiene que ver con la dificultad que presentaron los usuarios para
encontrar ciertos signos, es un quiebre temporal, la cual disminuye en frecuencia una vez que los usuarios conocen
mejor el sistema. Lo mismo sucede en el WebMail GMail. En el WebMail Everis el segundo quiebre comunicativo
més frecuente fue “Puedo hacerlo de otra manera”, en la que los usuarios tomaron un camino inesperado en la
interaccion, lo cual no pudo ser advertido por el sistema. El usuario no entiende la solucién propuesta por el sistema.
Un quiebre completa también frecuente en esta evaluacién, y con un nimero de ocurrencias mayor que en la
evaluacion del WebMail GMalil, fue “Me parece que estd bien”, es un problema mayor dentro de la interaccién, en

la cual los usuarios estan convencidos de haber realizado una actividad de manera correcta.

De acuerdo los perfiles semidticos generados en este trabajo se puede inferir que los usuarios del WebMail Everis
caen dentro de la categoria de los usuarios definidos por el WebMail GMail. Es decir, se podria inferir que un
WebMail libre puede satisfacer las necesidades de los usuarios trabajadores de una compafiia. De hecho, muchos
usuarios participantes de las evaluaciones de Comunicabilidad reconocieron preferir los sistemas WebMail libres

incluso para fines laborales.
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Como trabajos futuros se propone realizar estudios de Comunicabilidad en sistemas WebMail libres e institucionales
que consideren evaluaciones por categorias de usuarios. En este trabajo se consideraron perfiles de estudiantes y
profesionales, serfa interesante disefiar evaluaciones por distintos perfiles y luego analizar sus resultados. Por otro
lado, se propone, para investigaciones futuras, un orden mds adecuado de los métodos implementados para el

estudio de Comunicabilidad es: Evaluacién Heuristica, Inspeccién Semiética y Evaluacién de Comunicabilidad.

Se puede concluir que en la evaluacién de Comunicabilidad del WebMail Everis se observé un mayor nimero de
ocurrencias de interrupciones comunicativas que en la evaluaciéon del WebMail GMail, se realizaron ambas
evaluaciones en condiciones similares. Bajo este punto de vista y en base a los resultados obtenidos de las
inspecciones, evaluaciones y entrevistas realizadas a los participantes, se puede inferir que el WebMail GMail tiene

una Comunicabilidad m4s efectiva que el WebMail Everis.
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ANEXO A: EVALUACIONES HEURISTICAS

A.1 Evaluacion Heuristica WebMail Everis

Esta evaluacion fue realizada por tres personas con conocimientos y experiencia previa en inspecciones de

Usabilidad de este tipo.

Evaluador

Experiencia en Usabilidad

Evaluador 1

Formacién académica en la carrera de ingenieria informadtica.

Mais de dos afios de experiencia en las pruebas de Usabilidad.

Evaluador 2

Formacién académica en un programa de magister en informadtica.

Mais de dos afios de experiencia en las evaluaciones de Usabilidad.

Evaluador 3

Formacién académica en un programa de magister en informadtica.

Mais de dos afios de experiencia en las evaluaciones de Usabilidad.

Tabla 32: Perfiles de evaluadores

A.1.1 Entorno de evaluacion

Entorno/Evaluador Evaluador 1 Evaluador 2 Evaluador 3
Web Browser IE7.0 IE7.0 IE7.0

S.0. Windows Vista Windows XP Windows XP
Conexion 600 Kbps 200 Kbps 600 Kbps
Colores Monitor 32 bits 24 bits 32 bits
Resolucion Monitor 1024x768 1600x1200 1024x768
Tamafio Monitor 157 127/177 15”

Tiempo Evaluacion 45 minutos 50 minutos 55 minutos

Tabla 33: Entorno de la Evaluacion Heuristica WebMail Everis

A.1.2 Plan de evaluacion

Los evaluadores inspeccionaron el WebMail Everis, considerando los 10 principios basicos de Usabilidad propuestos

por Jakob Nielsen.

Las evaluaciones fueron realizadas por cada evaluador de manera individual para asegurar imparcialidad e

independencia. Los problemas detectados por cada uno de los evaluadores fueron agrupados en un sélo listado, el
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que posteriormente fue distribuido a cada uno nuevamente, para asignar una nota segtn el grado de severidad y la

frecuencia de aparicion. Posteriormente se promediaron las notas individuales, lo que permitié obtener un ranking de

problemas de acuerdo a su nivel de criticidad. Finalmente se analizaron los resultados, con el objeto de proponer

soluciones a los problemas mds severos detectados.

Las siguientes escalas fueron utilizadas durante el proceso de asignaciéon de notas a cada uno de los problemas

detectados en la interfaz del prototipo funcional del sitio:

Escala de Severidad
Nota Severidad Prioridad
0 No es un problema
1 Problema “Cosmético”
2 Problema Menor Baja
3 Problema Mayor Alta
4 Problema Catastréfico Imperativo
Tabla 34: Escala de Severidad aplicada a la Evaluacion
Orden de Frecuencia
Nota Severidad Prioridad
0 No es un problema <1%
1 Problema “Cosmético” 1-10%
2 Problema Menor 11-50%
3 Problema Mayor 51-89%
4 Problema Catastréfico >90%

Tabla 35: Orden de Frecuencia aplicada a la Evaluacion

A.1.3 Lista de problemas detectados

Se nombran a continuacion los problemas detectados de acuerdo a los principios de Usabilidad de Jakob Nielsen.

Visibilidad del sistema:

N° Descripcion

1 Al posicionar el mouse sobre algunos iconos no se despliega su descripcién

2 Los mensajes de error no aparecen siempre en el mismo lugar de la pantalla

3 En la opcién enviar correo a contacto no se indica al usuario cuando si el correo fue enviado
4 El idioma es inglés, lo que dificulta al usuario saber en dénde esta

Tabla 36: Problemas detectados segiin Visibilidad del sistema en Everis
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Coincidencia entre el sistema y el mundo real

NO

Descripcion

Hay iconos que no poseen descripcion y pueden no ser familiares.

Tabla 37: Problemas detectados segiin Coincidencia entre el sistema y el mundo real en Everis

Control y Libertad del Usuario

N° Descripcién

6 Sitio no permite al usuario revertir algunas acciones.

7 No se le pide al usuario que confirme algunas acciones que pueden provocar consecuencias no deseadas.
En la mayoria de los casos el usuario no puede modificar la apariencia del sitio. Solo permite modificar el

s inicio del aplicativo.

Tabla 38: Problemas detectados segiin Control y Libertad del Usuario en Everis

Consistencia y estandares

N° Descripcion

9 El esquema de disefio no es siempre consistente a través del WebMail (Diferentes tamafios y tipos de
letras son usados en diferentes paginas).

10 El mismo icono [X] tiene mds de un significado.

Tabla 39: Problemas detectados segiin Consistencia y estdndares en Everis

Prevencion de errores

NO

Descripcion

11

No todos los mensajes de error son lo suficientemente descriptivos o indican claramente la forma de

recuperarse del error.

Tabla 40: Problemas detectados segiin Prevencion de errores en Everis

Minimizar la carga de memoria

NO

Descripcion

12

Al responder un mail con pie de firma, todo lo que venia en el mail original se pierde, lo que obliga que

quién lea el mail respondido debe recordar de qué se estaba hablando inicialmente.

Tabla 41: Problemas detectados segiin Minimizar la carga de memoria en Everis

144




ESTUDIO DE COMUNICABILIDAD EN SISTEMAS WEB MAIL, ANEXO0 A: EVALUACIONES HEURISTICAS

Flexibilidad y eficacia de uso

NO

Descripcion

13

Tiempo de respuesta demasiado extenso en la mayoria de los médulos y sus acciones. Cada cierto

intervalo de tiempo el usuario se debe volver a loguear para continuar utilizando el WebMail.

Tabla 42: Problemas detectados segiin Flexibilidad y eficacia de uso en Everis

Disefio estético y minimalista

NO

Descripcién

14

La informacién desplegada en algunas pdginas se encuentra desordenada o dividida en demasiadas

pestanias.

Tabla 43: Problemas detectados segiin Diserio estético y minimalista en Everis

Avyuda al usuario para reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores

NO

Descripcion

15

No existen diferentes niveles de complejidad en los mensajes de error disponibles.

Tabla 44: Problemas detectados segiin Ayuda al usuario en Everis

Avyuda y documentacién

NO

Descripcién

16

Algunas opciones dentro del sitio no presentan ayudas contextuales para usuario.

Tabla 45: Problemas detectados segiin Ayuda y documentacion en Everis
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A.1.4 Resultados de la Evaluacion Heuristica

Severidad Frecuencia Criticidad
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Ev | Ev | Ev Ev | Ev | Ev Ev | Ev | Ev
Problemas encontrados 1 2 3 1 2 3 1 2 3

Al posicionar el mouse sobre algunos iconos no se

despliega su descripcion. 2 2 3 2,3 2 2 3 123 4 4 6 | 5] 022
Los mensajes de error no aparecen siempre en el

mismo lugar de la pantalla. 2 1 1 1,3 2 1 2 1,7 4 2 3 3 0,37
En la opcién enviar correo a contacto no se indica al

usuario cuando si el correo fue enviado. 2 3 2 2,3 2 3 2 2,3 4 6 4 5 0,22
El idioma es inglés, lo que dificulta al usuario saber en

donde esta 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 | 0,00
Hay iconos que no poseen descripcion y pueden no ser

familiares. 2 3 3 2,7 3 3 3 3 5 6 6 6 | 014

Sitio no permite al usuario revertir algunas acciones. 3 2 2 2,3 3 2 2 1 23] 6 4 4 | 5] 022
No se le pide al usuario que confirme algunas

acciones. 3 2 2 2,3 2 2 3 2,3 5 4 5 5 0,22
En la mayoria de los casos el usuario no puede

modificar la apariencia del sitio. 1 1 1 1 2 3 2 2,3 3 4 3 3 0,49
El esquema de disefio no es siempre consistente a

través del WebMail. 2 3 2 2,3 1 2 1 1,3 3 5 3 4 0,41

El mismo icono [X] tiene mds de un significado. 2 3 3 2,7 2 2 2 2 4 5 5 5 0,22
No todos los mensajes de error son lo suficientemente

descriptivos. 3 2 3 2,7 3 3 3 3 6 5 6 6 0,14
Al responder un mail con pie de firma, todo lo que

venia en el mail original se pierde. 3 3 4 3,3 2 2 3 2,3 5 5 7 6 0,27

Tiempo de respuesta demasiado extenso. 3 3 3 3 2 2 3 123] 5 5 6 | 5] 019
La informacién desplegada en algunas paginas se

encuentra desordenada. 3 3 3 3 2 1 2 1,7 5 4 5 5 0,35
No existen diferentes niveles de complejidad en los

mensajes de error disponibles. 3 3 2 2,7 2 2 1 1,7 5 5 3 4 0,35
Algunas opciones dentro del sitio no presentan ayudas

contextuales. 3 2 4 3 3 2 3 2,7 6 4 7 6 0,27

Tabla 46: Resultados de Evaluacion Heuristica WebMail Everis

A.1.5 Analisis de los resultados

Segun las calificaciones de los evaluadores, los problemas considerados con mayor criticidad son:
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Problema Criticidad
No todos los mensajes de error son lo suficientemente descriptivos. 5,7
Hay iconos que no poseen descripcién y pueden no ser familiares. 5,7
Algunas opciones dentro del sitio no presentan ayudas contextuales. 5,7
Al responder un mail con pie de firma, todo lo que venia en el mail original se pierde. 5,7
Tiempo de respuesta demasiado extenso. 53

Tabla 47: Problemas con mayor criticidad

Los principales problemas detectados con mayor criticidad corresponden a los siguientes principios de Usabilidad:

e Prevencién de errores.

¢ Coincidencia entre el sistema y el mundo real.
e Ayuday documentacidon.

e  Minimizar carga de memoria.

e Flexibilidad y eficacia de uso.

Los problemas identificados pueden producir en los usuarios dificultades comunicativas como: optar por tomar
caminos alternativos de accidn, los cuales no siempre son los 6ptimos o los disefiados para el usuario. Tener
sensacion de angustia al no comprender 1o que se le estd presentando. Necesitar explicitamente ayuda para utilizar

cierto médulo o encontrar algtin elemento dentro de la aplicacion.

Como soluciones propuestas se presentan las siguientes:

Desplegar mensajes de error mds descriptivos, de manera que el usuario comprenda la situacién y cémo

solucionar el error.

e  Utilizar iconos lo mas familiares posibles para los usuarios, de acuerdo a su perfil. Ademads describirlos de
manera que el usuario los pueda conocer de manera mas facil.

e Utilizar ayuda contextual para que el usuario comprenda en todo momento las herramientas que tiene
disponibles para trabajar.

¢  Disminuir la carga de memoria al usuario.

e Evitar que el usuario tenga que esperar por periodos prolongados de tiempo por cada accidén que realice. La

espera prolongada produce incertidumbre en el usuario, quien podria pensar que algo anda mal.
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A.2 Evaluacion Heuristica WebMail GMail

Esta evaluaciéon fue realizada por tres personas con conocimientos y experiencia previa en inspecciones de

Usabilidad de este tipo.

Evaluador Experiencia en Usabilidad

Evaluador 1 Formacién académica en la carrera de ingenieria informatica.

Mais de dos afios de experiencia en las pruebas de Usabilidad.

Evaluador 2 Formacién académica en un programa de magister en informatica.

Mais de dos afios de experiencia en las evaluaciones de Usabilidad.

Evaluador 3 Formacién académica en un programa de magister en informatica.

Mais de dos afios de experiencia en las evaluaciones de Usabilidad.

Tabla 48: Perfiles de evaluadores

A.2.1 Entorno de evaluacion

Entorno/Evaluador Evaluador 1 Evaluador 2 Evaluador 3
Web Browser IE7.0 IE7.0 IE7.0

S.0. Windows Vista Windows XP Windows XP
Conexion 600 Kbps 200 Kbps 600 Kbps
Colores Monitor 32 bits 24 bits 32 bits
Resolucion Monitor 1024x768 1600x1200 1024x768
Tamaiio Monitor 15” 197 157

Tiempo Evaluaciéon 40 minutos 55 minutos 45 minutos

Tabla 49: Entorno de la Evaluacion Heuristica WebMail GMail

A.2.2 Plan de evaluacion

Los evaluadores inspeccionaron el WebMail GMail, considerando los 10 principios basicos de Usabilidad propuestos

por Jakob Nielsen.

Las siguientes escalas fueron utilizadas durante el proceso de asignacidon de notas a cada uno de los problemas

detectados en la interfaz del prototipo funcional del sitio:
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Escala de Severidad

Nota Severidad Prioridad

0 No es un problema

1 Problema “Cosmético”

2 Problema Menor Baja

3 Problema Mayor Alta

4 Problema Catastréfico Imperativo

Tabla 50: Escala de Severidad aplicada a la Evaluacion

Orden de Frecuencia

Nota Severidad Prioridad

0 No es un problema <1%

1 Problema “Cosmético” 1-10%

2 Problema Menor 11-50%

3 Problema Mayor 51-89%

4 Problema Catastréfico >90%

Tabla 51: Orden de Frecuencia aplicada a la Evaluacion

A.2.3 Lista de problemas detectados

Se nombran a continuacion los problemas detectados de acuerdo a los principios de Usabilidad de Jakob Nielsen.

Visibilidad del sistema:

N° Descripcion
1 Al posicionar el mouse sobre algunos iconos no se despliega su descripcion.
2 No indica cuando un usuario ha eliminado un archivo adjunto.
Al posicionarse sobre algunos links, el mensaje descriptivo no aporta informacién relevante. Ejemplo:
: Link “Borradores” = Mensaje descriptivo: “Borradores”

Tabla 52: Problemas detectados segiin Visibilidad del sistema en GMail

Coincidencia entre el sistema y el mundo real

NO

Descripcion

4

Hay iconos que no poseen descripcién y pueden no ser familiares.

Tabla 53: Problemas detectados segiin Coincidencia entre el sistema y el mundo real en GMail
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Control y Libertad del Usuario

N° Descripcion

5 Sitio no siempre permite al usuario revertir acciones.

6 No se le pide al usuario que confirme algunas acciones que pueden provocar consecuencias no deseadas.
7 No siempre se le permite al usuario modificar la apariencia del WebMail.

8 No se le permite al usuario cancelar envios de mails.

Tabla 54: Problemas detectados segiin Control y Libertad del Usuario en GMail

Consistencia y estindares

N° Descripcion

El esquema de disefio no es siempre consistente a través del WebMail (Diferentes tamafios y tipos de
9

letras son usados en diferentes paginas).
10 Los iconos [>>y >] tienen mds de un significado.

Tabla 55: Problemas detectados segiin Consistencia y estdndares en GMail

Prevencion de errores

N° Descripcion

No todos los mensajes de error son lo suficientemente descriptivos o indican claramente la forma de
11

recuperarse del error.

No advierte o solicita confirmacién de envio de mails, el usuario podria enviar errébneamente un mail a un
12

destinatario no deseado.

Tabla 56: Problemas detectados segiin Prevencion de errores en GMail

Minimizar la carga de memoria

NO

Descripcion

13

No permite realizar bisqueda de mensajes con algin adjunto especifico. Obliga al usuario a tener que

recordar como se llamaba el adjunto que recibi6 o que envid.

Tabla 57: Problemas detectados segiin Minimizar la carga de memoria en GMail

Disefio estético y minimalista

NO

Descripcion

15

Demasiada publicidad y noticias saturan la bandeja de entrada.
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16 Demasiadas opciones para los mensajes seleccionados pueden confundir al usuario.

Tabla 58: Problemas detectados segiin Diseiio estético y minimalista en GMail

Avyuda y documentacién

N° Descripcion

7 No presenta distintos tipos de complejidad para la Ayuda, en ocasiones da la impresién de que solo un
usuario experto puede entender la Ayuda.

Tabla 59: Problemas detectados segiin Ayuda y documentacion en GMail
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A.2.4 Resultados de la Evaluacion Heuristica

Severidad Frecuencia Criticidad
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Ev | Ev | Ev Ev | Ev | Ev Ev | Ev | Ev
Problemas encontrados 1 2 |3 1 213 1 2 |3

Al posicionar el mouse sobre algunos iconos no se

despliega su descripcion. 2 2 3 2,3 2 2 3 123 4 4 6 | 51022
Los mensajes de error no aparecen siempre en el

mismo lugar de la pantalla. 2 1 1 1,3 2 1 2 1,7 4 2 3 3] 0,37
En la opcidn enviar correo a contacto no se indica al

usuario cuando si el correo fue enviado. 2 3 2 2,3 2 3 2 2,3 4 6 4 5] 0,22
El idioma es inglés, lo que dificulta al usuario saber en

dénde esta 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 | 0,00
Hay iconos que no poseen descripcién y pueden no ser

familiares. 2 3 3 2,7 3 3 3 3 5 6 6 6 | 0,14

Sitio no permite al usuario revertir algunas acciones. 3 2 2 2,3 3 2 2 1 23] 6 4 4 | 51022
No se le pide al usuario que confirme algunas

acciones. 3 2 2 2,3 2 2 3 2,3 5 4 5 51 022
En la mayoria de los casos el usuario no puede

modificar la apariencia del sitio. 1 1 1 1 2 3 2 2,3 3 4 3 31049
El esquema de disefio no es siempre consistente a

través del WebMail. 2 3 2 123 1 2 1 1,3 3 5 314 041

El mismo icono [X] tiene mds de un significado. 2 3 3 2,7 2 2 2 2 4 5 5 510,22
No todos los mensajes de error son lo suficientemente

descriptivos. 3 2 3 2,7 3 3 3 3 6 5 6 160,14
Al responder un mail con pie de firma, todo lo que

venia en el mail original se pierde. 3 3 4 | 33 2 2 3 123] 5 5 7 16 ] 027

Tiempo de respuesta demasiado extenso. 3 3 3 3 2 2 3 1235 5 6 151019
La informacion desplegada en algunas péginas se

encuentra desordenada. 3 3 3 3 2 1 2 1,7 5 4 5 51 0,35
No existen diferentes niveles de complejidad en los

mensajes de error disponibles. 3 3 2 2,7 2 2 1 1,7 5 5 3 4 | 0,35
Algunas opciones dentro del sitio no presentan ayudas

contextuales. 3 2 4 3 3 2 3 2,7 6 4 7 6 | 0,27

Tabla 60: Resultados de Evaluacion Heuristica WebMail GMail

A.2.5 Analisis de los resultados

Segun las calificaciones de los evaluadores, los problemas considerados con mayor criticidad son:
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Problema Criticidad

No se le permite al usuario cancelar envios de mails. 6,7
No indica cuando un usuario ha eliminado un archivo adjunto. 6,7
Los iconos [>>y >] tienen més de un significado. 6,3
No advierte o solicita confirmacién de envio de mails. 6,3
Sitio no siempre permite al usuario revertir acciones. 6,3
No todos los mensajes de error son lo suficientemente descriptivos o indican claramente la

forma de recuperarse del error. 6,0

Tabla 61: Problemas con mayor criticidad

Los principales problemas detectados con mayor criticidad corresponden a los siguientes principios de Usabilidad:

e  Control y libertad del usuario.
e  Visibilidad del sistema.
e Consistencia y estdndares.

e  Prevencidn de errores.

Los problemas identificados pueden producir en los usuarios dificultades comunicativas como: realizar acciones por
equivocacién sin poder revertirlas. Confundir la funcionalidad de los iconos, sobre todo cuando existen algunos que
presentan mds de un significado. No tener conocimiento de lo todo que ocurre en el sistema mientras lo estd

utilizando (mensajes que se envian sin confirmacién, adjuntos que se eliminan sin informar al usuario, etc.)
Como soluciones propuestas se presentan las siguientes:

e Otorgarle al usuario mayor control sobre los mensajes (recibidos, enviados, borradores, etc.), de manera de
evitar que éstos sean reenviados sin previa confirmacion.

e Cadaicono debe tener solo un significado para evitar ambigiiedades.

¢  Disminuir la carga de memoria al usuario.

e Mejorar los mensajes de error entregando mayor informacién de acuerdo al tipo de error.
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ANEXO B: EVALUACION DE COMUNICABILIDAD APLICADA A WEBMAIL EVERIS

B.1 Documento de Compromiso de Confidencialidad

El documento de Compromiso de Confidencialidad se les entregd a todos los participantes de las evaluaciones de
Comunicabilidad, la identidad de los participantes se mantiene protegida de manera de mantener la confidencialidad

de los nombres.

Evaluacion de Comunicabilidad, del20__

Participo voluntariamente en una evaluacién de Comunicabilidad. Esta actividad no mide de ninguna forma mis
habilidades cognitivas, lo que se evaluard serd la Comunicabilidad de un sistema WebMail. Mi identidad se

mantendrd protegida.

B.2 Instrucciones

Test de Comunicabilidad: Instrucciones

Estimado (a) participante, a continuacién Ud. participard en una prueba para evaluar el grado Comunicabilidad del
correo electréonico WebMail Everis. Esta prueba tiene por objetivo identificar la existencia de problemas
comunicativos entre software disefiado y los usuarios, en el marco de investigacion sobre la comunicabilidad en

este tipo de servicios.
La prueba se organiza en tres etapas:

1. Ud. debe responder un cuestionario sobre su experiencia y uso habitual en sistemas WebMail.
2. Enel WebMail Everis deberd intentar realizar un listado de actividades que le serdn proporcionadas.
3. Finalmente se le realizard una entrevista en la cual pueda expresarse con respecto a su experiencia de

haber utilizado el WebMail Everis.

Recuerde que no se le estd evaluando a Ud. si no al correo electrénico WebMail Everis. Toda informacién que nos

proporcione es completamente confidencial y serd de mucha utilidad para la investigacion.

Por favor comuniquese con el evaluador si tiene alguna duda durante el desarrollo de la prueba.

B.3 Listado de actividades

Listado de Actividades

Lea atentamente las instrucciones que se presentan a continuacién. Cualquier duda que tenga consultela con el
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evaluador.

Ante Ud. se presenta el sistema WebMail Everis, se ha dispuesto de una cuenta de usuario y previamente se ha
iniciado una sesién para que utilice esta cuenta de correo. Por lo tanto, NO debe ingresar nombre de usuario ni

contrasefia, solo debe realizar las actividades especificadas en este documento.

“Ud. acaba de ser contratado como empleado de Everis, empresa de consultoria de software, y debe registrar
como contacto nuevo a un cliente, este cliente tiene problemas con su correo institucional, por lo cual le ha
proporcionado su direccion de correo particular. También debe registrar su pie de firma para que aparezca en

cada mensaje de correo que envie”

Actividad 1: Ingresar un nuevo contacto:
Nombre del contacto: Jorge Félix Letelier Villanueva
Teléfono empresa: (32) 23494992

Correo electrénico particular: jorgeflv@gmail.com

Actividad 2: Crear un pie de firma con los siguientes datos:
Usuario de Test de Comunicabilidad
usuarioComunicabilidad @everis.com

Fono: (32) 23599002

“Ud. debe enviar un mensaje de correo a un importante cliente, debe adjuntar un documento en el que se detalla
una propuesta economica para un proyecto de software del cliente. Ud. no conoce la direccion de correo del
cliente, sin embargo, conoce el nombre y apellido y sabe que tiene previamente registrado al cliente en su lista de
contactos, desde donde puede obtener la direccion de correo. Por otro lado, el cliente es muy exigente con la
ortografia de los mensajes de correo que recibe, por lo que Ud. deberd utilizar el corrector ortogrdfico para

asegurarse que enviard un mensaje libre de errores.”

Actividad 3: Redactar un mensaje de correo, escribir el siguiente texto:
Estimado,
Adjunto documento con la propuesta econémica. Quedo atento a sus comentarios.

Saludos cordiales
Actividad 4: Utilizar el corrector ortogrdfico para validar la ortografia del mensaje redactado

Actividad 5: Seleccionar el destinatario desde la lista de contactos:

El destinatario es Marcos Sarzoza Herrera

Actividad 6: Adjuntar en el mensaje la propuesta econémica:
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Adjuntar el archivo llamado PropuestaEconomica.doc ubicado en C:\documentos\

Actividad 7: Enviar el mensaje de correo

“Ud. necesita recuperar un mensaje de correo que recibio de un cliente, no recuerda exactamente cudndo lo
recibio, ni el asunto del mensaje recibido y tampoco recuerda como se llamaba el cliente. Solo recuerda que el
mensaje recibido se trataba de un proyecto de Comunicabilidad. Ademds cuenta con la direccion de correo del

cliente, la cual especifica la inicial del primer nombre y el apellido.

Debe buscar el nombre del cliente en su lista de contactos, luego debe buscar un mensaje de ese cliente que

contenga la palabra Comunicabilidad.”

Actividad 8: Buscar un contacto especifico segin la direccion de correo: jgonzales @ gmail.com

Actividad 9: Buscar un mensaje de correo enviado por jgonzales@gmail.com que contenga la palabra

“Comunicabilidad”

“Su cuenta de correo WebMail Everis tiene problemas con el espacio de almacenamiento, el administrador del
WebMail le ha sugerido que elimine al menos el mensaje de correo mds grande (en megabytes) que tenga

registrado.

Por otro lado, el representante de una empresa que mantiene negocios con Everis ha renunciado a su trabajo, por

lo que ya no es necesario tenerlo registrado en la lista de contactos.”
Actividad 10: Buscar el mensaje de correo mas grande (en megabytes) y eliminarlo

Actividad 11: Eliminar el contacto jeonzales @ gmail.com de la lista de contactos.

B.4 Cuestionarios

B.4.1 Preguntas previas a la realizacion de actividades

(Qué edad tiene?
(Cudl es su sexo?
a) Femenino

b) Masculino

(Cudl es su experiencia en sistemas WebMail?

a) Menos de un afio usando una cuenta de correo
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b) Mas de un aflo usando una cuenta de correo

(Posee actualmente una cuenta de correo electrénico?
a) No

b) Si Especifique (Hotmail, Cuenta de correo de empresa, universidad)

(Posee mds de una cuenta de correo?

a) Si (Cudl prefiere y por qué?

b) No

(Qué tipo de sistema WebMail le parece mejor? ;Por qué?

a) Institucional (correo de la empresa , universidad)

b) Libre (Hotmail, GMail, Yahoo!)

Ademads de enviar y recibir mensajes de correo, /conoce o utiliza otras funcionalidades ofrecidas por los sistemas de

tipo WebMail?

B.4.2 Preguntas posteriores a la realizacion de actividades

(Como se sinti6 durante la realizacion de las actividades?
a) Comodo

b) Presionado

(Pudo realizar todas las actividades?
a) Si
b) No

(Qué actividad le parecié mas facil de realizar?

(Qué actividad le parecié mds complicada de realizar?

(Se sinti6 apoyado(a) por el sistema para realizar las actividades?
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a)
b)
)
d)

Siempre
Casi siempre
Casi nunca

Nunca

(Los signos presentados por el sistema (idioma, alertas, leyendas, iconos, botones, hipervinculos, etc.) le parecieron

adecuados?
a) Siempre
b) Casi siempre
¢) Casinunca
d) Nunca

(Qué aspectos positivos rescatarfa del sistema?

(Qué mejoras les propondria a los disefiadores del sistema?

Si tuviera que elegir entre un WebMail institucional y uno libre, ;Cudl serfa su eleccion?, ;Por qué?
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ANEXO C: EVALUACION DE COMUNICABILIDAD APLICADA A WEBMAIL GMAIL

C.1 Documento de Compromiso de Confidencialidad

El documento de Compromiso de Confidencialidad se les entregd a todos los participantes de las evaluaciones de
Comunicabilidad, la identidad de los participantes se mantiene protegida de manera de mantener la confidencialidad

de los nombres.

Evaluacion de Comunicabilidad, del20__

Participo voluntariamente en una evaluacién de Comunicabilidad. Esta actividad no mide de ninguna forma mis

habilidades cognitivas, lo que se evaluard serd la Comunicabilidad de un sistema WebMail. Mi identidad se

mantendrd protegida.

C.2 Instrucciones

Test de Comunicabilidad: Instrucciones

Estimado (a) participante, a continuacién Ud. participard en una prueba para evaluar el grado Comunicabilidad del
correo electrénico WebMail GMail. Esta prueba tiene por objetivo identificar la existencia de problemas
comunicativos entre software disefiado y los usuarios, en el marco de investigacion sobre la comunicabilidad en

este tipo de servicios.
La prueba se organiza en tres etapas:

1. Ud. debe responder un cuestionario sobre su experiencia y uso habitual en sistemas WebMail.
2. Enel WebMail GMail deberd intentar realizar un listado de actividades que le serdn proporcionadas.
3. Finalmente se le realizard una entrevista en la cual pueda expresarse con respecto a su experiencia de

haber utilizado el WebMail GMail.

Recuerde que no se le estd evaluando a Ud. si no al correo electrénico WebMail GMail. Toda informacién que nos

proporcione es completamente confidencial y serd de mucha utilidad para la investigacion.

Por favor comuniquese con el evaluador si tiene alguna duda durante el desarrollo de la prueba.

C.3 Listado de actividades

Listado de Actividades
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Lea atentamente las instrucciones que se presentan a continuacién. Cualquier duda que tenga consultela con el

evaluador.

Ante Ud. se presenta el sistema WebMail GMail, se ha dispuesto de una cuenta de usuario y previamente se ha
iniciado una sesién para que utilice esta cuenta de correo. Por lo tanto, NO debe ingresar nombre de usuario ni

contrasefia, solo debe realizar las actividades especificadas en este documento.

Ud. posee una cuenta de correo electrénico GMail y necesita registrar en esta cuenta los contactos de sus amigos (los cuales
tiene registrados en un archivo excel) y ademas debe registrar un nuevo contacto que corresponde a un compaifiero de trabajo y

amigo. Por otro lado, desea mejorar la presentacién de los mensajes que envia, por lo que ha decidido crear un pie de firma.

Actividad 1: Importar contactos desde un archivo excel:
Ubicacioén del archivo: C:\

Nombre del archivo: contactos.xls

Actividad 2: Ingresar un nuevo contacto:
Nombre del contacto: Jorge Félix Letelier Villanueva
Teléfono empresa: (32) 23494992

Correo electrénico particular: jorgeflv@ gmail.com

Actividad 3: Crear un pie de firma con los siguientes datos:
Usuario de Test de Comunicabilidad
usuarioComunicabilidad @ gmai.com

Fono: (32) 23599002

Ud. debe enviar un mensaje de correo a un contacto, debe adjuntar un documento al mensaje de correo. Ud. no recuerda la
direccidén de correo del destinatario, sin embargo, conoce el apellido y sabe que tiene previamente registrado al destinatario en
su lista de contactos, desde donde puede obtener la direccién de correo. Por otro lado, debe utilizar el corrector ortografico.

Adicionalmente debe enviar una copia oculta a su jefe.

Actividad 3: Redactar un mensaje de correo, escribir el siguiente texto exactamente como se indica, si llegara a detectar faltas
de ortografia, por favor no las corrija, en la siguiente actividad el sistema deberd hacerlo:

Estimado,

Adjunto documento segun lo acordado telefonicamente. Quedo atento a sus comentarios.

Saludos cordiales
Actividad 4: Utilizar el corrector ortogrifico para validar la ortografia del mensaje redactado

Actividad 5: Seleccionar el destinatario desde la lista de contactos:
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El apellido del destinatario es Narea

Actividad 6: Adjuntar en el mensaje el documento:
Ubicacion del archivo: C:\documentos\

Nombre del archivo: contactos.xls

Actividad 7: Enviar el mensaje de correo. Enviar una copia oculta a su jefe, la direccion es:

Correo electrénico: jefeDepto104 @gmail.com

Ud. necesita recuperar un mensaje de correo que recibié de un contacto y ademds obtener el teléfono de dicho contacto. No
recuerda exactamente cuando lo recibid, ni el asunto del mensaje recibido y tampoco recuerda quién le envié el mensaje de
correo. Solo recuerda que el mensaje recibido se trataba de un proyecto de Comunicabilidad y que el contacto que busca estd

registrado en su lista de contactos.

Debe buscar un mensaje que contenga la palabra Comunicabilidad e identificar quién fue la persona que le envié el mensaje y

cudl es su teléfono.
Actividad 8: Buscar un mensaje de correo recibido que contenga la palabra “Comunicabilidad”

Actividad 9: Identificar el emisor del mensaje de correo, buscarlo en su lista de contactos y anotar en esta hoja el

nombre y el teléfono del contacto que le envié el mensaje de Comunicabilidad.

Nombre del contacto:

Teléfono del contacto:

Ud. ha usuario ha decidido eliminar todos los mensajes de correo de un contacto en particular, y ademds ha decidido eliminar el

contacto de su lista.de contactos.

Actividad 10: Buscar los mensajes de correo recibidos de jgonzales @ gmail.com y eliminarlos

Actividad 11: Eliminar el contacto jgonzales @ gmail.com de la lista de contactos.

C.4 Cuestionarios

C.4.1 Preguntas previas a la realizacion de actividades

(Qué edad tiene?

(Cudl es su sexo?

161




ESTUDIO DE COMUNICABILIDAD EN SISTEMAS WEB MAIL, ANEXO

C.

EVALUACION

DE

COMUNICABILIDAD APLICADA A WEBMAIL GMAIL

a) Femenino

b) Masculino

(Cudl es su experiencia en sistemas WebMail?
a) Menos de un afio usando una cuenta de correo

b) Mas de un aflo usando una cuenta de correo

(Posee actualmente una cuenta de correo electrénico?
a) No

b) Si Especifique (Hotmail, Cuenta de correo de empresa, universidad)

(Posee mds de una cuenta de correo?

a) Si (Cudl prefiere y por qué?

b) No

(Qué tipo de sistema WebMail le parece mejor? ;Por qué?

a) Institucional (correo de la empresa , universidad)

b) Libre (Hotmail, GMail, Yahoo!)

Ademds de enviar y recibir mensajes de correo, ;conoce o utiliza otras funcionalidades ofrecidas por los sistemas de

tipo WebMail?

C.4.2 Preguntas posteriores a la realizacion de actividades

(Como se sintié durante la realizacién de las actividades?
a) Comodo

b) Presionado

(Pudo realizar todas las actividades?
a) Si
b) No

(Qué actividad le pareci6 mds fécil de realizar?

(Qué actividad le parecié mds complicada de realizar?
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(Se sinti6 apoyado(a) por el sistema para realizar las actividades?
a) Siempre
b) Casi siempre
¢) Casinunca

d) Nunca

(Los signos presentados por el sistema (idioma, alertas, leyendas, iconos, botones, hipervinculos, etc.) le parecieron
adecuados?

a) Siempre
b) Casi siempre
¢) Casinunca

d) Nunca

(Qué aspectos positivos rescataria del sistema?

(Qué mejoras les propondria a los disenadores del sistema?

Si tuviera que elegir entre un WebMail institucional y uno libre, ;Cudl serfa su eleccion?, ;Por qué?

163




