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Resumen

Este articulo eonsidera la problematica especifi-
ca del disefo de interfaces hombre-computador,
la cual se encuentra basada en las diferencias
que existen entre las herramientas informaticas y
otras mds tradicionales. Dos disciplinas son asi
contrapuestas: fa Ergonomia clasica y ta Ergorio-
mia cognitiva. A partir de aqui se analizan tres
posibles perspectivas de disefio de interfaces (la
detos técnicos, la de los disefiadores v fa de los
“psicologos) y se presenta como ejemplo la pro-
yeccion de éstas sobfe un tépico en la literatura;
el-diseno de lenguajes 'de comandos. Pof ditimo,
se hace un repasa g 1as fuentes de 1as cuales el
diserio de interfaces hombre-computador puede
tomar conocimientos para su aplicacion’y se dig-
gute la necesidad de una investigacion propia del
rea. e
Palabras clave: -Interaccion. hombre-computa-
dor, psicologia-cognitiva-aplicada,: disefio de sis+
temas-hombre-maquina.interfaz hombre-compu-

Introduccion

La problematica que plantea el disefio de herramien-
tas informaticas supone un salto cualitativo respec-
to a otros tipos de herramientas mas tradicionales.
Ello es asi, no sélo debido a la propia dificultad de
las maquinas mismas, sino también por el tipo de
material sobre el que trabajan: la informacion.

Ello puede verse claramente con un ejempio sen-
cillo. Pensemos en una herramienta cualquiera: un
martillo. Un buen martillo debe ser aquel que en defi-
nitiva nos permita realizar bien una tarea. Asi, hay
dos consideraciones a ponderar en ese objetivo fi-
nal: por un lado, aunque la forma basica no varie, no
es igual el martillo que parte piedras que el que re-
para relojes. Las tareas son distintas, y las herra-
mientas tienen que ser distintas. Por otro lado, tam-
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poco es igual (o no deberia) el martillo manejado por
un hombre fuerte que por un hombre débil (las per-
sonas son distintas y las herramientas tienen que
ser también distintas). Tanto la tarea misma como el
usuario que va a realizarla deben ser consideradas
en el disefio de algo al parecer tan simple.

Sin embargo, lo anterior no representa en la di-
mensidon adecuada el problema que queremos ilus-
trar. Después de todo, podemos decir: «<Un martillo
es un'martillo, y tampoco es tan dificil saber elegir o
crear el martillo adecuado». Aunque quiza los espe-
cialistas en Factores Humanos tendrian mucho que
discutir a la anterior afirmacion, vamos a darla por
valida. No obstante, pensemos en términos de orde-
nadores y repitamos la misma frase «Un sistema in-
formatico {un sistema operativo, un programa, un
lenguaje de programacion) es un sistema informati-
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co, y tampoco es tan dificil saber elegir o crear el
adecuado». Falso, ¢verdad?

La cuestion, evidentemente, esta en que habla-
mos de herramientas que pertenecen a mundos dis-
tintos, con respecto a los cuales tenemos una canti-
dad de conocimientos que de ningun modo pueden
compararse. Resuita mucho mas fécil crear un mar-
tillo que se ajuste a nuestra mano que crear un sis-
tema informatico que se ajuste a nuestro pensa-
miento. Sabemos mucho mas acerca del tamano de
nuestros brazos, de la fuerza de nuestras manos y
de los materiales sobre los que queremos trabajar
que lo que sabemos acerca de nuestra inteligencia,
de la forma en que razonamos o de las tareas men-
tales que realizamos a la hora de ejecutar una ac-
cién. El problema es, pues, mas dificii a pesar de
sus grandes posibilidades.

De este modo, lo que aqui se contrapone es, por
un lado, la ergonomia clasica, proveniente de la in-
genieria, con otra perspectiva que viene denominan-
dose ergonomia cognitiva, interesada en estudiar el
ajuste de las herramientas a la forma en gue pensa-
mos. Asi, como Curtis, Soloway, Brooks, Black,
Ehrlich y Ramsey (1986) sefalan, esta area de la
psicologia difiere de «los campos tradicionales de
los Factores Humanos o de la Ergonomia en que no
se ocupa del diseno fisico de fos equipos tales como
el teclado o de la disposicion del medio ambiente
fisico en el que los equipos son utilizados. El énfasis
de la Psicologia del Software se encuentra en los
factores cognitivos del desarrollo y uso del softwa-
re». Veamos a continuacion cémo la psicologia
ha abordado ese objetivo, y el grado de éxito que ha
tenido en alcanzarlo.

La perspectiva de la psicologia

En realidad, lograr que los ordenadores sean faciles
de manejar es un objetivo que se puede remontar
bastante en la historia de la informatica. Lo que es
especifico de la psicologia es una de las formas de
enfocar el problema. Para ver esto daremos un re-
paso a las distintas actitudes que coexisten a la
hora de enfocar la mejora de la interaccion hombre-
ordenador (Moran, 1981).

o La actitud de los técnicos: Para éstos, €l pro-
greso real es consecuencia de los avances tecnolo-
gicos: si las maquinas son mas grandes, con mas
capacidad y mas rapidas, produciran cambios cuali-
tativos acerca de como los usuarios se acercaran al
ordenador y cuantas mas posibilidades tengan mas
interés tendran en aprender a manejarlas. El interfaz
con el usuario es para ellos un problema menor.
Esta postura, aunque valida hasta cierto punto, olvi-
da lo problematico que a menudo es para los usua-
rios este aumento de la complejidad. Un ejemplo es
el de las maquinas de escribir frente a los procesa-
dores de texto actuales: partiendo del hecho de que
estos ultimos pueden ser mucho mejores que aqué-
llas, su uso puede ser tan complicado que provogue
el rechazo y la infrautilizacion.
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e La actitud de los disefiadores: Para éstos, la
mejor forma de tratar con el usuario es simplemente
tenerle mas en cuenta. Partiendo de la suposicion
de que han pasado anteriormente por aquellas si-
tuaciones por fas que el usuario va a pasar y en
base a su experiencia e intuicion procuran predecir
lo que pueda ser facil o dificil para éste. La limitacion
de esta aproximacion es obvia: los disefnadores,
apoyandose unicamente en sus observaciones, no
tienen forma de comprobar sus intuiciones, y las in-
tuiciones acerca de la conducta psicologica comple-
ja pueden ser muy poco fiables.

o La actitud del psicélogo: Para él, el usuario ha
de ser estudiado objetivamente de modo que sea
entendido con efectividad, elaborando un cuerpo de
conocimientos tedricos y aplicados utilizables en el
proceso de disefo. Su forma de trabajar consiste en
utilizar procedimientos cientificos para lograr una
serie de principios que sustituyan a las meras intui-
ciones de los disenadores.

Lenguajes de comandos
y actitudes de diseiio

Analizaremos a continuacién un ejemplo extraido de
la literatura en el cual pueden verse reflejadas las
tres perspectivas introducidas anteriormente. Este
ejemplo se refiere a los lenguajes de comandos, un
tipo de interface de gran tradicion y que, aunque
sustituido progresivamente por otros métodos, con-
tinua todavia presente en muchos sistemas informa-
ticos actuales. En breve, un lenguaje de comandos
consiste en un conjunto de palabras clave que se
corresponden con ordenes simples. Cuando las 6r-
denes pueden ser acumuladas al ser escritas y ser
ejecutadas en un blogue (con estructuras de control
intercaladas, etc.) se dice que estamos tratando con
un lenguaje de programacion. Frente a eso muchos
sistemas informaticos usan en cambio los coman-
dos uno por uno, ejecutando la accion y devolviendo
un resultado inmediatamente, esperando a conti-
nuacion el siguiente comando, tal y como si se trata-
ra de un didlogo establecido con el ordenador. Estos
lenguajes de comandos, sean de un tipo o de otro,
presentan el inconveniente de que suponen una car-
ga excesiva para la memoria del usuario, el cual tie-
ne que teclear exactamente las palabras clave, si-
guiendo ademas una sintaxis especial; por ello, una
serie de métodos para facilitar la interaccion han
sido propuestos.

a) La perspectiva de los técnicos

Quiza sea el Unix el sistema operativo con mayor
proyeccion en la actualidad, destinado a ser con
bastante probabilidad el estandar de los micro y los
miniordenadores. Disefado siguiendo una poderosa
filosofia de control y estructura, los programadores
del sistema lo consideran una delicia pero, sin em-
bargo, el equipo secretarial lo odia: la preocupacion



que los desarrolladores de este sistema tuvieron por
sus aspectos técnicos, su capacidad, etc., no fue
igualada por una preocupacion similar por el interfa-
ce humano (Norman, 1981).

Existe una gran variedad de anécdotas acerca de
las desagradables consecuencias que los usuarios
deben soportar cuando usan este sistema operativo.
Un espacio en blanco introducido por equivocacion,
por ejemplo, puede suponer el borrado de todos los
archivos del aparato. No obstante, ese caso puede
verse como un simple detalle que podria corregirse
facimente; asi, tiene mucho mas alcance el dafio
cuando se trata de decisiones conscientes de disefio
que impregnan todo el sistema a pesar de ser inade-
cuadas. Por ejemplo, Norman sefala que «los disena-
dores de Unix creen que funciones de propdsito es-
pecial pueden ser evitadas si se utiliza de un modo
mas claro un pequefio conjunto de propiedades pri-
mitivasy, asi «;por qué hacer una funcion especial si
los efectos indirectos de otras funciones son capa-
ces de hacer el mismo trabajo?». La respuesta esta
en que esa perspectiva da lugar a usar términos
poco significativos con respecto al efecto que produ-
cen {por ejemplo, 1a palabra concatenar seria utilizada
en muchas ocasiones por la palabra listar, ya que un
efecto indirecto de la primera puede producir el efec-
to que la segunda tiene habitualmente en muchos
sistemas, es decir, ver el contenido de un directorio),
lo cual puede hacer mucho mas dificil la tarea al
usuario ya que se ve obligado a aprender términos
poco familiares para €l y que se comportan de modo
imprevisible.

Vemos, pues, que la perspectiva de los técnicos
ha dado lugar en el caso del Unix a un sistema ope-
rativo que auncue bien desarrollado en un aspecto
(sus capacidades técnicas) carece de una adecuada
implementacion desde el punto de vista humano.

Comentar no obstante que las criticas realizadas
por Norman y que hemos seguido en el parrafo an-
terior pueden ser consideradas como caracteristicas
del segundo tipo de actitudes que hemos analizado:
las de los disefadores. Asi, Norman no ha usado
nada mas que observaciones informales de los pro-
blemas de los usuarios que le rodean, una forma de
actuar poco rigurosa y sujeta por tanto a equivoca-
ciones. Por ejemplo, una de las suposiciones que
mantiene, la de que si los comandos estuvieran en
un lenguaje mas familiar para los usuarios, éstos
tendrian menos problemas con ellos, veremos cémo
es, si no rechazada, si matizada por investigaciones
posteriores.

b) La perspectiva de los disefadores

La intuicion acerca de que lo necesitado por
los usuarios es que los lenguajes de comandos se
parezcan lo mas posible al lenguaje natural no per-
tenece en exclusiva a Norman: otros autores han
sostenido y, ademas, han intentado probar empiri-
camente esta suposicion.

Ledgard Whiteside, Singer y Seymour (1980), por
ejemplo, disefiaron un lenguaje de comandos similar

al de un conocido editor de texto, pero usando nom-
bres que consideraron mas naturales. Las pruebas
que hicieron con su editor mostraron que los usua-
rios trabajaban mejor con él que con el original. Ello
les llevd a concluir que el uso del lenguaje natural
era la estrategia mas adecuada para el disefio de
lenguajes de comandos.

¢Hay algo equivocado con respecto al estudio an-
terior? En realidad, si. Aunque Ledgard y colabora-
dores intentaron probar empiricamente su intuicion,
lo cual contrasta con Io habitual en estos casos, lo
que demostraron no fue que el lenguaje natural era
mejor que otro tipo de lenguajes, sino simplemente
que ellos —los investigadores— eran capaces de
hacerlo mejor que los disefiadores originales del sis-
tema. En otras palabras, como sefalan Landauer,
Galotti y Hartwell (1983), la definicién de lenguaje
natural utilizada estaba basada en realidad en las
intuiciones de los disefadores y dotado por tanto de
la suficiente ambigledad como para que dificiimente
pudieran generalizarse los resultados encontrados a
otras situaciones de disefio. Aungue el intento de
Ledgard y colaboradores esta en la direccion ade-
cuada, todavia carece de detalles que ie den la sufi-
ciente amplitud y validez como para poder hablar de
un avance significativo.

c) La perspectiva de los psicologos

Landauer y colaboradores (1983) se enfrentaron al
problema del lenguaje natural desde una perspecti-
va mas objetiva. Asi, su objetivo era comprobar si
este principio de disefo (y no este diserio particular)
era mas adecuado que las posibilidades alternati-
vas. Para ello utilizaron una metodologia que permi-
tié a los sujetos generar sus propios nombres de co-
mandos para realizar unas tareas concretas, lo cual
reveld con gran rapidez la poca consistencia que el
lenguaje de comandos requiere.

Incluso, las expectativas extraidas de los estudios
de la psicologia cognitiva acerca de que las palabras
con mayores indices de familiaridad serian mas faci-
les de aprender fueron contradichas por el hallazgo
de gue éestas fueron las menas precisas de todas.

No obstante, no todos los resultados de Landauer
y colaboradores (1983) fueron negativos. Dentro de
los hallazgos positivos se encuentra el descubri-
miento de la importancia que la estructura semanti-
ca de las tareas a realizar posee sobre la especifica-
cion de los nombres. Asi, la comprension de cémo
los sujetos piensan acerca de la tarea (en la edicion
de texto, por ejemplo, existen acciones a nivel de
palabra, de linea, de parrafo o de pagina) puede lle-
var a especificar qué comandos seran mas LUtiles y
que resultados deben producir, siendo de poca im-
portancia el nombre posteriormente utilizado.

La aportacion de la psicologia cognitiva

Hasta ahora hemos visto que es la perspectiva de
los psicologos la que podriamos considerar mas co-
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rrecta. Su énfasis en el estudio objetivo del usuario
y en la busqueda de principios tedricos y aplicados,
asi como en el uso de procedimientos cientificos pa-
rece ser una garantia clara para la mejora de !os in-
terfaces hombre-ordenador.

Sin embargo, de lo dicho anteriormente también
se desprende que lo unico que la Psicologia tiene en
este momento parece ser su forma de enfocar los
problemas y no un cuerpo de conocimientos previa-
mente establecidos que sirvan de soporte a la labor
de diseno. Asi, aunque idealmente un disefiador de-
beria, en las etapas previas de su trabajo, poder
consultar una base de datos basicos acerca de la
cognicion humana (velocidad de procesamiento de
determinadas tareas, numero de errores de determi-
nado mecanismo de input, precision de manejo, ra-
pidez de aprendizaje, satisfaccion, etc.) y con todo
ello crear un sistema que cumpliera estos requisitos
y fuera aceptable para su puesta en funcionamiento
en el mercado, esto no es hoy por hoy plausible.
Y ello a pesar de que los conocimientos que debe-
rian encontrarse en esta base de datos no parecen
estar muy alejados del tipo de datos por los que una
rama de la psicologia (la psicologia cognitiva) esta
interesada, asi que en principio parece bastante via-
ble su obtencién. Pero, no obstante, como sefiala
Landauer (1987), aunque existen muchos articulos y
libros afirmando proporcionar guias para los disefa-
dores, los cuales dan una lista de hechos basicos
acerca de percepcion, memoria, y solucién de pro-
blemas que se suponen de gran importancia, éstos
no suelen tener mucho impacto aplicado. «Por ejem-
plo —afirma—, uno de los principios mas citados
es el hecho de que la memoria a corto plazo puede
sb6lo mantener fiablemente alrededor de cinco
“chunks”. Dudo que el conocimiento de este princi-
pio haya influenciado un diserio en alguna ocasion
(pag. 10). Para explicar esta poca influencia, Lan-
dauer senala las siguientes razones:

a) En primer lugar, existen muy pocas personas
dque sean capaces de comprender con claridad am-
bos mundos, el de la ciencia pura y el de la ciencia
aplicada, aungue éste es un problema que conside-
ra menor y que con el tiempo probablemente podra
ir siendo superado.

b) Un problema mas grave es el de que la forma
en que se ha estudiado la mente en el laboratorio ha
llevado a los investigadores a preocuparse unica-
mente de variables con interés tedrico, y no de va-
riables con efectos robustos y amplios. Ello se ve
claro, segun este autor, en la tendencia a utilizar la
estadistica unicamente solo para comprobar la signi-
ficacion de los resultados, no usando en ningun
caso intervalos de confianza que muestren el verda-
dero impacto de las variables.

¢) Por ultimo, insiste Landauer, las teorias perse-
guidas por la Psicologia Cogpnitiva han llievado a un
rechazo de aquellos intentos por describir la ejecu-
cion at completo en una situacion dada. Asi, aunque
se ha avanzado mucho en la tarea del analisis de as-
pectos aislados de los actos cognitivos, ha faltado el
anadlogo de la «sintesis quimicay. Por ello, y citando
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el caso de los estudios acerca del proceso de la lec-
tura, como ejemplo, afirma que «no han logrado
contribuir sustancialmente a la escritura, caligrafia,
tipografia, la ensenanza de la lectura o el disefio de
presentacion de texto a través de ordenadores»

(pag. 11).

No obstante, este autor, consciente del tono ex-
cesivamente pesimista que puede verse en sus pa-
labras, acaba afirmando que «sabemos mucho acer-
ca de procesos que un dia seran importantes» y lo
que ocurre hoy en dia es simplemente que «no he-
mos aprendido Io suficiente como para hacer que
este saber productivo sea aplicado. Existen dema-
siados aguijeros y demasiadas inseguridades acerca
de qué principios son relevantes acerca de qué ta-
reas». Esta es una opinién compartida también por
Reisner (1987).

Quiza un poco mas alla que Landauer va Norman
(1987) al afirmar que al enfrentarnos a este campo en
toda plenitud es necesario que introduzcamos dentro
de él mucho mas que simplemente psicologia. Asi,
«Lingiistica, Sociologia, algo de Antropologia y, se-
guramente, mucha Informatica» son necesarias en
este campo. «Las ciencias —para él— tienen limita-
ciones artificiales, divisiones erigidas por la conve-
niencia de los cientificos. Esto es adecuado y apro-
piado para la ciencia. Pero la aplicacion de la ciencia,
el lado de ingenieria de las cosas, no puede permitir
limitaciones artificiales» (pag. 327).

Una solucion a la carencia de conocimientos rele-
vantes para el campo del diseno provenientes de la
psicologia cognitiva la da Green (1990). Asi, él co-
mienza preguntandose si es realmente necesario
dar respuesta a todas las preguntas actualmente
abiertas que la ciencia general tiene planteadas an-
tes de poder utilizar estos conocimientos para ser
aplicados. Si hiciéramos esto, afirma, deberiamos
esperar anos antes de poder hacer nada.

Pero, por otro lado, si no es posible atenerse a nin-
guna teoria, estariamos obligados a realizar pruebas
de aceptacidon de cada nuevo dispositivo, lo cual,
dado el rdpido avance de la técnica, sera cada vez
mas impracticable. Es necesario poder, de aigun
modo, utilizar el conocimiento disponible proveniente
de la ciencia general aunque siempre ateniéndose a
las limitaciones que otorga su falta de completud.

La solucion a este dilema se encuentra para este
autor en la utilizacion de teorias limitadas, generali-
zaciones de poco alcance (y en poco numero), que
sea posible ajustar dentro de una estructura de re-
querimientos, la cual serviria para describir lo que un
interfaz necesita cara a lograr un determinado modo
de conducta.

El ejemplo que explica esta idea es el de un siste-
ma descrito por el autor que sigue el principio de ser
«serendipitioso», lo cual significa capaz de propor-
cionar al azar cosas agradables o valiosas. Esta
idea tiene bastante tradicion en ia literatura acerca
del interfaz hombre-ordenador y en breve significa
que este sistema es capaz de ir proporcionando al
usuario conocimientos acerca de su propio funcio-
namiento de una manera implicita, sin esfuerzo



consciente del sujeto, favoreciendo de este modo la
exploracion y el aprendizaje involuntario. Para lograr
este objetivo, Green sefiala los siguientes requeri-
mientos:

a) Generacion: Los sujetos deben poder generar
facilmente acciones en el ordenador, sin constrefir
al usuario a tomar decisiones de largo alcance en las
fases previas del trabajo. De ese modo, podra ir en-
contrando resultados parciales que le permitan ir
modificando su idea inicial y mejorarta.

b) Evaluacidn: Los sujetos necesitan estar eva-
luando constantemente los resultados parciales ob-
tenidos. Es necesario dar facilidades para que esto
vaya produciéndose.

c) Modificacion: Los sujetos necesitan ir modifi-
cando los resultados obtenidos constantemente.

Vemos, pues, que una teoria limitada, la referida
al comportamiento «serendipitioso», es capaz de su-
gerir una estructura de requerimientos que el inter-
faz debe soportar. Esa estructura de requirimientos
ya es suficiente para dar a un disefiador pistas con-
cretas acerca de la que debe dar a ese interfaz. No
obstante, y en iinea con las afirmaciones de Green,
vemos que la teoria que soporta esto no puede ser
considerada mas que desde el punto de vista heu-
ristico, ya que la investigacion acerca del aprendiza-
je involuntario o por exploracion propia no necesita-
ria estar terminada.

Podemos indicar como conclusion que la psicolo-
gia posee un rico y amplio cuerpo de conocimientos,
los cuales son en cierta medida relevantes para la
labor de disefio de interfaces. Sin embargo, toda
esta informacidn, al haber sido recogida teniendo en
mente otros objetivos distintos que su aplicacion a
este campo, no ilegan a ser completamente adecua-
dos. No obstante, pueden suponer un marco heuris-
tico dentro del cual plantear hipotesis de trabajo que
puedan sugerir disefios concretos a partir del cono-
cimiento aprovechable disponible en un momento
dado.

Una alternativa de solucion para este problema
puede consistir en realizar investigaciones que, aun
dentro de los margenes de la psicologia, pueda ser-
vir para completar los huecos dejados por la investi-
gacion mas pura. Ello sera analizado en la siguiente
seccion.

La investigacion propia en interfaces
hombre-ordenador

Reisner (1987) distingue dos areas de esta disciplina
que aun pudiéndose considerar ambas como inge-
nierias, conocimientos dirigidos a su aplicacion,
mantienen dos niveles de abstraccion distintos. Asi,
en primer lugar existiria una investigacion bésica en
ingenieria, la cual busca el desarrollo de conocimien-
tos, herramientas y técnicas que puedan ser usadas
en proyectos concretos, frente a la cual existiria una
ingenieria practica aplicada preocupada por dar res-

puestas a problemas de sistemas ya terminados.
Veremos qué significan estos dos apartados mas en
concreto:

e Investigacion bdsica en ingenieria: Podriamos
considerar que la investigacion en este campo realiza
el papel de la ciencia base en otros campos. Dadas
las carencias que la psicologia cognitiva presenta
cara a ser utilizada para el disefio de interfaces pare-
ce necesario realizar investigaciones dirigidas a solu-
cionar los problemas especificos de éstos. Asi, esto
ocurre porque frente a los campos mas puros, en los
cuales nq existe ningun criterio a priori para decidir si
algo es 0 no es importante, existen preguntas que
necesitan ser contestadas (Reisner, 1987). Gracias a
la informacién obtenida de este modo no sera nece-
sario esperar a que la psicologia cognitiva resuelva
todos sus problemas (Green, 1990) antes de realizar
disenos de la interaccién hombre-ordenador con una
adecuada consideracion del ser humano. Estas in-
vestigaciones han producido habitualmente como
resultado «recetariosy (guidefines), los cuales tienen
indicaciones acerca de cdmo abreviar nombres de
comandos, como distribuir informacion en la panta-
lla y cuando usar color, etc.; esta informacion a su
vez puede ser generalizada de modo que poco a
poco vayan surgiendo principios que puedan ser
aplicados en todas las situaciones. El resuitado final
permitira ser engarzado con modelos, descripciones
abstractas de la conducta del usuario que permitie-
ran estimar determinados parametros del sistema
previamente a su desarrollo final (Card, Moran y Ne-
well, 1983; Kieras y Polson, 1985).

Aunque estas ideas pueden considerarse como
muy prometedoras, las descripciones abstractas de
la conducta del usuario (es decir, modelos o simula-
ciones) presentan un buen numero de dificultades in-
herentes que merecen ser comentadas.

a) Estas descripciones suelen ser excesivamente
complicadas, no estando el esfuerzo suficientemente
justificado en muchos casos.

b) Existen muchos detalles que dificilmente pue-
den ser tenidos en cuenta en descripciones abstrac-
tas de este tipo y que luego resultan de gran impor-
tancia en situaciones reales. Un ejemplo de White-
side y Wixon (1987) alude a un experimento en el que
algunos usuarios de los que en €l participaron intro
dujeron sus discos por una ranura que no correspon-
dia con la de la disquetera del ordenador y a conti-
nuacion asumieron que el ordenador estaba estro-
peado.

c) Es dificil que descripciones abstractas de
usuarios ideales capten el comportamiento diferen-
cial de los usuarios reales.

Por todo ello, una rama de la investigacion que se
interese por probar los dispositivos en situaciones
reales de funcionamiento es hoy por hoy indispen-
sable.

s Ingenieria practica aplicada: El sentido de la in-
genieria practica aplicada descansa en la imperfec-
cion subyacente al punto anteriormente tratado. Asi,
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este tipo de investigacion se plantea la puesta a
prueba de disenos concretos una vez éstos han
sido creados. Ello permitiria, en el caso de un pro-
grama comercial, detectar aquellos detalles inconve-
nientes que podrian llevar un tiempo de aprendizaje
demasiado amplio, errores de ejecucion, insatisfac-
cion o cualquier otro criterio considerado importan-
te. Evidentemente, si las ideas anteriores funciona-
ran a la perfeccion, esto no seria necesario, ya que a
través de ellas podria determinarse a priori el funcio-
namiento del sistema, no necesitandose pruebas a
posteriori sobre el producto terminado.

Esto ultimo es en realidad tremendamente dificil:
aun en el caso en el que comprendiéramos perfecta-
mente el funcionamiento de cada una de las partes
del sistema por separado, anticipar el cumulo de in-
teracciones resulta una tarea excesiva. Asi, a pesar
de la opinion de Reisner (1987), pensamos que las
técnicas de modelamiento pueden ser incapaces de
afrontar esa «miriada de pequefos problemas» que
pueden ser culpables de la relativa ineficiencia de un
sistema.

De este modo, y siguiendo a Whiteside y Wixon
(1987), podemos establecer una serie de puntos
con respecto al estudio de la conducta de los usua-
rios en contextos realisticos:

a) Los estudios hechos en situaciones reales per-
miten detectar problemas que son muy dificilmente
captados en las descripciones idealizadas. Los au-
tores ponen como ejemplo el hecho de que el raton,
aun siendo considerado el mecanismo ideal de pun-
tuacién, produce que algunos usuarios tiren, por
culpa de los enérgicos movimientos con que lo
usan, sus tazas de café por encima de sus papeles,
lo cual les ha lievado a dejar de usario. Este tipo de
sucesos resulta impensable que sea introducido en
un modelo teérico de manejo de un determinado sis-
tema.

b) Es necesario considerar la interpretacién como
una alternativa viable a la explicacién o al modela-
miento. Asi, ciertos andlisis como el de Hutchins y
colaboradores (1986) poseen unas cualidades muy
diferentes a las descripciones formales realizadas
por otros autores: es la interpretacion de su propia
experiencia concreta y particular, 1o que sugiere
pistas acerca de sentimientos que todos comparti-
mos en alguna manera y que pueden ser fundamen-
tales para la creacion de nuevos dispositivos. Esta
interpretacion, no obstante, carece de la generali-
dad de la explicacién cientifica, no es absoluta o in-
dependiente del momento o disefo concreto. Pero
el disefo practico tampoco es absoluto (no hay un
unico diseno absolutamente correcto para un deter-
minado problema: muchos disefnos distintos pueden
ser aceptables), y por tanto utilizar técnicas que
sean sensibles a las situaciones concretas parece
necesario.

Este tipo de investigacion necesita, segun Reisner
(1987), unas habilidades especiales que son combi-
nacion de las que posee el cientifico cognitivo con
respecto al control de variables extranas y las que
posee el ingeniero respecto a obtener resultados
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utilizables con recursos limitados. También, ahade
esta autora, es necesario el temperamento para ser
capaz de seguir adelante con algo menos que un
control experimental perfecto.

Conclusiones

En las paginas anteriores hemos visto cémo los or-
denadores, si pretenden convertirse en las herra-
mientas que ayuden al trabajo mental (tanto en sus
partes rutinarias como en las creativas) de los seres
humanos en un futuro cercano, necesitan una aten-
ta consideracion de la conducta cognitiva de éstos.

No obstante, como hemos visto, esta atencion
puede tomar varias perspectivas, las cuales hemos
comentado siguiendo a Moran (1981) e ilustrado a
través de un ejemplo: los lenguajes de comandos.
Con todo ello pensamos que ha quedado claro que
la primera de ellas (la de los técnicos) resulta poco
recomendable, mientras que, llegado a este punto,
nos gustaria revisar la opinidn que las otras dos
perspectivas merecen.

Siguiendo el desarrollo del texto, se infiere que la
opinion de los autores coincide con la de Moran al
sostener que una perspectiva preocupada por el es-
tudio de la conducta del usuario y la busqueda de
principios que den explicacion a ésta, obtenidos a
través de estudios objetivos basados en procedi-
mientos cientificos (es decir, la perspectiva de los
psicologos), es la mas correcta. Por otro lado, la
perspectiva de los disenadores parece inadecuada
al estar basada no en principios seguros, sino en in-
tuiciones «dudosasy, las cuales tienen, naturalmen-
te, menos valor.

Ahora bien, ;existen estos principios? La res-
puesta es si, pero no los suficientes, o no del tipo
adecuado. Asi, es cierto que la psicologia cognitiva
posee principios o casi leyes suficientemente de-
mostrados, pero, como hemos visto, éstos son difi-
cilmente aplicables al campo que aqui tratamos por
las razones ya aducidas anteriormente. Por otro
lado, de los dos tipos de investigaciones dirigidas a
responder preguntas especificas en relacion con el
interface tenemos que la investigacion bdsica es
aquella destinada a producir esos principios, pero
que, no obstante, este objetivo no parece haberse
cumplido suficientemente bien, y no se ha alcanza-
do ese punto en el que los conocimientos obtenidos
puedan ser aplicados con provecho.

En cuanto al segundo tipo, /a ingenieria préctica
aplicada, ésta no se dirige a buscar principios, pero
su intima conexion con la realidad de los hechos la
convierte en una herramienta de gran utilidad. Quiza
uno de los mejores baluartes del trabajo cotidiano
del psicdlogo en su colaboracion en el disefo de in-
terfaces. Ahora bien, esta valoracién positiva se ve
disminuida por el inconveniente de la poca generali-
dad de los resultados obtenidos, lo cual convierte
cada tarea en unica, necesitandose por tanto repetir
pruebas para cada nuevo dispositivo y situacion en



la que fuera a ser empleado, algo demasiado traba-
joso para ser practico.

No obstante, existe una solucion para estos pro-
blemas. Una solucidn que en cierto modo consiste
en un compromiso entre la perspectiva preocupada
por encontrar conocimientos y la interesada en lo-
grar productos utiles, la cual pasa por una de las
perspectivas desechadas por Moran (1981): la de
los disenadores.

Esta perspectiva, veiamos anteriormente, esgrimia
como apoyo principal la intuicidn de los disefadores,
un apoyo que consideramos en un principio como dé-
bil. Y sin duda lo es, si se piensa que consiste en una
especie de «adivinaciony del comportamiento futuro
de los usuarios: un empefio francamente arriesga-
do, pero aun asi sujeto a que la genialidad de algunos
individuos logren afrontarlo con éxito. No lo mas
normal.

Una intuicién mas «normal» es, sin embargo, una
herramienta de gran utilidad. Supdngase que esta-
mos interesados en construir un nuevo aparato, y
due tenemos el tiempo y el interés suficiente como
para acudir a |a literatura especializada y para obte-
ner los conocimientos descritos por Moran, y tras
una cierta cantidad de esfuerzo, no los consegui-
mos. ;,Qué se supone que debemos hacer? Siguien-
do con nuestro razonamiento, deberiamos construir
un prototipo y realizar pruebas con él. ;Qué clase
de pruebas? Dado gque no tenemos informacion se-
gura examinariamos cada uno de los detalles que lo
conforman e iriamos seleccionando las alternativas
que mejor comportamiento demostraran. Una posi-
bilidad que hemos anticipado como muy tediosa.
Pero ;realmente 10 es? No, ya que probablemente,
después de haber aprendido lo suficiente acerca de
la conducta de los usuarios, es posible intuir los de-
talles que posiblemente tengan importancia y los
que no la tendran. Todo ello apoyandose en conoci-
mientos inseguros, pero ese gran numero de prue-
bas disminuye hasta proporciones razonables.

En definitiva, lo que aqui se mantiene es que una
investigacion encaminada a buscar principios gene-
rales es hoy por hoy (y quizas en un largo futuro) in-
compatible con la necesidad de crear disefos uni-
cos. Lo cual no quiere decir que no sirva para nada,
sino sdlo que no es suficiente. Siempre sera necesa-
rio, cuando se trate de algo original, dar saltos en el
vacio en los cuales los disefladores se encuentren
«adivinando» lo desconocido. Asi las aportaciones
de Green (1990) acerca del conocimiento «serendipi-
tioso» pueden verse como un ejemplo de estas
ideas.

Otro ejemplo de la importancia de la intuicion
en el diseno es el estudio anteriormente comenta-
do de Ledgard y colaboradores (1980) acerca del
uso del lenguaje natural en los interfaces. Decia-
mos que los resultados hallados en este estudio
resultaron de poco interés debido a que el lenguaje

de comandos estudiado por los autores habia sido
creado siguiendo su intuicidn acerca de cdmo de-
beria ser un buen lenguaje de comandos y no si-
guiendo el rigor conceptual de estudios posterio-
res. Ello, como veiamos, convirtié este estudio en
poco util para demostrar la pretendida superioridad
del lenguaje natural sobre otros metodos... pero,
sin embargo, queda el hecho de que Ledgard y co-
laboradores consiguieron crear un interfaz mds efi-
caz que el que existia previamente, lo cual es, en
definitiva, lo importante.
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