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IntroduccIón 

Aunque Internet ha cambiado la forma en que algunos servicios 
de la biblioteca son ofrecidos, no ha cambiado la necesidad de 
las bibliotecas como agencias de información. diversos estu-

dios muestran que los usuarios generalmente están satisfechos con las 
bibliotecas y las usan (Esmeril, 2008; Martell, 2007; university colle-
ge London (ucL), 2008) y que además, los recursos electrónicos y los 
servicios que las bibliotecas proporcionan son comúnmente utiliza-
dos (American Library Association, 2007; dickenson, 2006). Sin em-
bargo, los usuarios piensan que los motores de búsqueda comerciales 
son “casi perfectos” (ucL, 2008) y tienden a utilizar Google u otros 
motores de búsqueda en primer lugar, antes de utilizar la biblioteca di-
gital académica para satisfacer sus necesidades de información (Head, 
2007; Griffiths & Brophy, 2005), aún cuando los motores de búsqueda 
comerciales realmente no los pueden ayudar a recuperar la informa-
ción que ellos necesitan (Esmeril, 2008).

Este comportamiento parece ilustrar la Ley de Mooers, que indica 
que 
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un sistema de recuperación de información tenderá a no ser utilizado si 
su uso es difícil y problemático, en comparación con la información ob-
tenida, prefiriendo el usuario no obtenerla (Mooers, 1960, p. i). 

En otras palabras, si un motor de búsqueda comercial es más fá-
cil de utilizar (aunque los resultados de la búsqueda no satisfagan las 
necesidades de información), será utilizado antes que accesar un sis-
tema más difícil (por ejemplo, una biblioteca digital académica); el 
sistema más difícil será utilizado solamente como una última opción 
si todas las demás fallan y si la necesidad de información es de vital 
importancia para el usuario. ciertamente, los motores de búsqueda 
comerciales tienen su lugar en la satisfacción de las necesidades de 
información; sin embargo, el que los estudiantes o los profesores no 
satisfagan plenamente sus necesidades de información a causa de una 
confianza excesiva en los motores de búsqueda comerciales y de una 
falta de comprensión de las estructuras de la biblioteca digital (ucL, 
2008), es un problema que necesita ser abordado.

Aunque las infraestructuras de información continúan desarro-
llándose (por ejemplo, las formas de telecomunicación que apoyan 
un sistema para el acceso y obtención de la información (thompson, 
2008), los diferentes enfoques socio-culturales hacen que la obten-
ción de la información digital sea ubicua (thompson, 2006). Por lo 
tanto, el diseño de los recursos de la biblioteca y de interfaces digi-
tales que sean utilizables y útiles se vuelve cada vez más importante, 
puesto que una interfaz más utilizable permitirá a un mayor número 
de usuarios mejor acceso a la información (Bertot, Snead, Jaeger, & 
Mcclure, 2006). 

oBJEtIvo dE EStE EStudIo

uno de los objetivos de los estudios de usuarios, en relación con la 
búsqueda de información, es determinar su conducta y satisfacción 
a la luz de los sistemas de información que utilizan para satisfacer sus 
necesidades de información (Hernández, 2008). A medida que un 
sistema de información tenga una buena usabilidad, podrá satisfacer 
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de mejor forma las necesidades de información. Para incrementar la 
usabilidad de las bibliotecas digitales, los esfuerzos de evaluación son 
esenciales para cualquiera de los recursos digitales incluidos en ella. 
Generalmente, un plan de evaluación debe incluir estrategias forma-
tivas y sumativas (thompson, Mcclure, & Jaeger, 2004). La evalua-
ción formativa intenta monitorear las actividades de un proyecto y 
proporcionar a los responsables la información para ayudarles a mejo-
rarlo, en las etapas previas de su planeación e implementación y des-
pués de su puesta en práctica. La evaluación formativa es un proceso 
continuo que implica la participación de los usuarios en muchas de 
sus etapas. 

La evaluación sumativa generalmente tiene lugar al final del pro-
yecto, cuando los objetivos y metas han sido alcanzados dentro de su 
proceso de desarrollo, o después de periodos específicos preestable-
cidos. La evaluación sumativa intenta probar en qué grado los objeti-
vos y las metas fueron logradas y determinar si los resultados fueron 
concretizados. Las actividades de la evaluación sumativa implican ne-
cesariamente involucrar a los usuarios. Aunque es típico concentrarse 
solamente en las evaluaciones sumativas, las evaluaciones formativas 
y sumativas son necesarias para refinar y monitorear la mejora de los 
servicios.

Las evaluaciones formativas y sumativas pueden proporcionar a 
quienes desarrollan un sitio Web información sobre:

La usabilidad general del sitio Web;  y
como el sitio Web alcanza las metas, objetivos y resultados pre- y
vistos; 
El grado con el cual el sito Web de la biblioteca satisface las nece- y
sidades del usuario; y 
Si los recursos destinados al sitio Web de la biblioteca están pro- y
duciendo los resultados esperados. 

Adicionalmente, los datos de la evaluación proporcionan a los en-
cargados del sitio Web una base para informar y comunicar a los bi-
bliotecarios, a los usuarios y a la comunidad sobre el progreso y éxito 
de la biblioteca digital.

Usuarios y uso de las bibliotecas digitales:...



310

Aunque el objetivo principal de todos los involucrados en un pro-
yecto de este tipo es crear un producto mejor, los diversos grupos de 
participantes, desde bibliotecarios y usuarios tradicionales de la bi-
blioteca, hasta usuarios no tradicionales, como aquellos que necesitan 
el acceso a colecciones especiales, pueden tener diferentes ideas so-
bre los servicios y las particularidades del proyecto, las que deberán 
satisfacer, de la mejor forma posible, las necesidades de tales usuarios. 
no obstante el desarrollo y puesta en práctica de un plan de evalua-
ción de alta calidad, los diversos grupos de involucrados pueden in-
terpretar los datos de la evaluación en forma diferente. con esto en 
mente, una discusión seria y una planificación a largo plazo, basadas 
en los resultados obtenidos de la evaluación, junto con los instrumen-
tos de recolección de datos y los métodos aquí sugeridos, son esencia-
les para las bibliotecas digitales. 

Los dos métodos de la evaluación de usabilidad descritos aquí ayu-
darán a proporcionar a las bibliotecas datos sobre el uso y la usabili-
dad de interfaces y servicios digitales. Estos datos pueden ayudar a 
las personas que toman las decisiones a administrar y planificar un 
nuevo diseño de las bibliotecas digitales (evaluación formativa). Igual-
mente, estos métodos pueden ser utilizados para evaluar los resulta-
dos del rediseño de los sitios Web digitales, proporcionando los datos 
de la evaluación sumativa que pueden ayudar a los involucrados en 
un proyecto de biblioteca digital, así como a los bibliotecarios para 
determinar si lo que ellos han diseñado y han creado es finalmente 
útil y utilizable. Los datos que resultan de este proceso de evaluación 
proporcionan un cúmulo de información básica que puede ayudar a 
las personas que toman las decisiones al momento de discutir las acti-
vidades de desarrollo de un proyecto o sus resultados. 

MétodoS

Los dos métodos de usabilidad para evaluar y mejorar los sitios Web 
de bibliotecas descritos aquí son la evaluación heurística y la recopila-
ción de pensamientos en voz alta.
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Método 1: Evaluación heurística 

La evaluación de la usabilidad del sitio Web o del portal de una bi-
blioteca intenta determinar el grado con el cual el diseño de la inter-
faz permite al usuario navegar con facilidad (Bertot, Snead, Jaeger, & 
Mcclure, 2006). La evaluación heurística es un método comúnmente 
utilizado, en el cual un grupo reducido de evaluadores examinan la 
interfaz del usuario y juzgan su adecuación con el conjunto de prin-
cipios heurísticos de la usabilidad. La heurística de la usabilidad, usa-
da en este estudio, fue diseñada originalmente por Jakob nielsen y 
rolf Molich en el año 1990 (véase también Molich & nielsen, 1990; 
nielsen, 1993, nielsen & Mack, 1994), modificado posteriormente por 
Elaine Weiss (1993) y luego por deniese Pierotti (2004) de Xerox. un 
instrumento modificado ha sido diseñado y probado por los miem-
bros del Laboratorio de Estudios de la Información (Information Ex-
perience Laboratory, IE Lab) de la Escuela de ciencias de la Informa-
ción y tecnologías del Aprendizaje de la universidad de Missouri. un 
resumen de este instrumento se describe en este documento, además 
una descripción de cómo usarlo para efectuar un análisis heurístico 
de sitos Web.

La evaluación heurística es conocida comúnmente como un mé-
todo de ingeniería de bajo costo, puesto que puede identificar varios 
problemas en una interfaz en un lapso corto de tiempo y a un costo 
bajo (Jefferies & desurvire, 1992). Jeffries y desurvire señalan que 
una evaluación heurística, con no más de cuatro expertos, puede en-
contrar más problemas que cualquier otro método de usabilidad. Ge-
neralmente, este método permite a tres o cuatro expertos evaluar una 
determinada interfaz, utilizando un conjunto reducido de principios 
de usabilidad. La interfaz es evaluada individualmente por cada ex-
perto. Posteriormente, los expertos discuten los resultados de cada 
evaluación para elaborar conjuntamente una evaluación más robusta 
de la interfaz en cuestión (nielsen, 1993).

La evaluación heurística ha sido aplicada en muchos estudios de 
interfaces digitales de bibliotecas (véase, por ejemplo, Agosti & Masot-
ti, 1992; Komlodi, caidi, & ruedero, 2004; theng, Yin, Ismail, & Ah-
mad, 2007; Yushiana & reina, 2007). Los grupos de investigación del 
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IE Lab de la universidad de Missouri también han empleado los méto-
dos heurísticos de evaluación para estudiar interfaces de sitios Web 
de bibliotecas digitales académicas. En julio de 2007, marzo de 2008 
y julio de 2008, los investigadores del IE Lab evaluaron las interfaces 
Web de la Biblioteca conmemorativa chueh Sheng de la universidad 
de tam Kang (tKu) en taiwán, el Sistema de Bibliotecas de la univer-
sidad Estatal de Missouri (MSu) en los Estados unidos y la Biblioteca 
de la universidad de Fontbonne, localizada también en el estado de 
Missouri de los Estados unidos. Los resultados de estos tres estudios 
son presentados en este documento para ilustrar cómo los métodos 
de evaluación heurística pueden ser utilizados para determinar que 
problemas de usabilidad son comunes en las interfaces de las bibliote-
cas digitales, a fin de que los diseñadores de sitios Web de bibliotecas 
académicas puedan desarrollar y crear mejores productos finales. 

El instrumento de evaluación heurística utilizado fue diseñado y 
probado por los miembros del IE Lab, previamente a la realización de 
la evaluación.

El proceso de evaluación

Paso 1. Para empezar la evaluación heurística, un equipo de 3 o 4 
revisores críticos de la usabilidad se reúnen con el cliente 
para determinar el alcance de la evaluación, obtener las cla-
ves o contraseñas que puede ser necesarias para obtener el 
acceso total al contenido bajo evaluación y determinar los 
aspectos específicos del sitio Web sobre los cuales el clien-
te pudiese tener inquietudes particulares.

Paso 2. El líder del proyecto de la evaluación heurística se reúne 
con el equipo que efectuará la revisión para discutir el pro-
pósito y el alcance de dicha evaluación, así como revisar el 
instrumento heurístico para estar seguro de que todos los 
revisores comprenden los 13 principios heurísticos antes 
de empezar el análisis. 

Paso 3. Los 3 o 4 revisores críticos de la usabilidad realizan indivi-
dualmente sus evaluaciones utilizando el instrumento pre-
sentado a continuación:
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Principio heurístico Resumen del principio
Principio 1: 
Visibilidad del estatus 
del sistema

El sistema siempre debe mantener a los usuarios informados de lo que esta pasando, 
utilizando medios apropiados de retroalimentación dentro de lapsos razonables.

Principio 2:
Congruencia entre 
sistema y el mundo real

El sistema debe utilizar el idioma del usuario, empleando las palabras, las frases y 
los conceptos que le son familiares, en lugar de términos orientados y apropiados al 
sistema. El sistema debe seguir las convenciones del mundo real, haciendo que la 
información se presente en un orden natural y lógico.

Principio 3: 
Control y libertad 
del usuario

Los usuarios necesitarán contar con una “salida de emergencia” claramente marcada 
para salir de un estatus que no es el que desean, sin tener que utilizar un diálogo 
muy largo. (Por ejemplo, el sitio debe tener capacidades para regresar, adelantar y 
repetir). 

Principio 4:
Consistencia y 
estándares

Los usuarios no deben preocuparse si diferentes palabras, situaciones o acciones, 
significan lo mismo. El sitio debe seguir convenciones de plataforma.

Principio 5: 
Prevención de errores

Más que buenos mensajes de error, es mejor un diseño cuidadoso que prevenga los 
problemas que comúnmente ocurren.

Principio 6: 
Reconocer antes que 
recordar

Hacer visibles los objetos, las acciones y las opciones. El usuario no deberá tener 
que recordar información al ir de una parte del diálogo a otra. Las instrucciones para 
el uso del sistema deben ser visibles o fácilmente recuperables, de acuerdo a lo que 
sea apropiado. 

Principio 7:
Flexibilidad y eficiencia 
de uso

Los aceleradores —ocultos para el usuario principiante— a menudo puede incre-
mentar la interacción con el usuario experto de tal forma que el sistema puede inte-
ractuar igualmente con los usuarios sin experiencia y con los experimentados. Permite 
a los usuarios adecuar a la medida sus acciones mas frecuentes. 

Principio 8: 
Diseño estético y 
minimalista

Los diálogos no deben contener información que no sea pertinente o raramente ne-
cesaria. Cada unidad extra de información en un diálogo compite con las unidades 
pertinentes de información y disminuye su visibilidad relativa.

Principio 9:
Recuperación de errores

Los mensajes de error deben ser expresados en idioma simple (no con jerga ni con 
códigos), indicando precisamente el problema y sugiriendo constructivamente una 
solución. 

Principio 10: 
Ayuda y documentación

Aunque pueda ser preferible que el sistema sea utilizado sin documentación, puede 
ser necesario proporcionar ayuda y documentación. Tal información debe ser fácil 
de buscar, enfocada en la tarea del usuario, listar pasos concretos a seguir y no ser 
demasiado grande. 

Principio 11:
Habilidades

El sistema debe apoyar, fortalecer, complementar o reforzar las habilidades del usua-
rio, sus conocimientos y su pericia, no reemplazarlos.

Principio 12:
Interacción amigable 
y respetuosa con 
el usuario

Las interacciones del usuario con el sistema deben aumentar la calidad de su trabajo, 
estudio o vida. El usuario debe ser tratado con respeto. El diseño debe ser estética-
mente agradable, con valor artístico, así como funcional. 

Principio 13:
Privacidad

El sistema debe ayudar al usuario a proteger la información personal o privada del 
usuario.

Usuarios y uso de las bibliotecas digitales:...
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Para cada uno de los principios incluidos en el instrumento para la 
evaluación de la usabilidad, varias preguntas secundarias, escritas por 
el equipo de investigación, pueden ayudar a los expertos a examinar 
la interfaz con más cuidado, siendo algunas de ellas:

Principio heurístico Ejemplos de preguntas Sí | No | NA

Principio 1: 
Visibilidad del estatus del 
sistema

¿Los niveles de concentración no son necesarios y no es necesa-
rio recordar mucha información?

   

¿Las instrucciones de menú, los avisos, y los mensajes de error 
siempre aparecen en el mismo lugar en cada menú?

   

Principio 2:
Congruencia entre siste-
ma y el mundo real

Si una figura es utilizada como una indicación visual, ¿es con-
gruente con las convenciones culturales?

   

Para las interfaces de pregunta y respuesta, ¿las preguntas es-
tán indicadas en un idioma claro y sencillo?

   

Principio 3: 
Control y libertad del 
usuario

¿Los usuarios pueden anular operaciones en
progreso? 

   

¿Los usuarios pueden reducir el tiempo de entrada de los datos, 
copiando y modificado los datos que existen?

   

Principio 4:
Consistencia y 
estándares

¿Un considerable uso de las letras en mayúscula en una pantalla 
ha sido evitado?

   

¿Están etiquetados los íconos?    

Principio 5: 
Prevención de errores

¿El sistema advierte a los usuarios cuando están a punto de co-
meter un error potencialmente grave?

   

¿El sistema previene a los usuarios para no cometer errores, 
siempre que es posible?

   

Principio 6: 
Reconocer antes 
que recordar

¿Los avisos, las indicaciones, y los mensajes están colocados 
donde es probable que el ojo los localice en la pantalla?

   

¿Ha sido utilizado el mismo color para agrupar los elementos 
relacionados?

   

Principio 7:
Flexibilidad y eficiencia 
de uso

Si el sistema utiliza un dispositivo que señala, ¿los usuarios tie-
nen la opción de teclear en campos o utilizar claves del teclado?

   

En las pantallas de entrada de datos con muchos campos, o en 
las cuales los documentos fuente pueden estar incompletos, 
¿pueden guardar los usuarios una pantalla parcialmente llena?

   

Principio 8: 
Diseño estético y 
minimalista

¿Se destaca cada icono de su fondo?    

¿Los grupos de objetos similares son separados por un espacio 
blanco?

   

Principio 9:
Recuperación de errores

¿Los mensajes de error son gramaticalmente correctos?    

¿Los mensajes de error informan al usuario de la gravedad del 
error?
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Principio 10: 
Ayuda y documentación

¿La función de ayuda es visible; por ejemplo, por un icono mar-
cado AYUDA o por un menú especial?

   

¿Pueden cambiarse fácilmente los usuarios entre la ayuda y su 
trabajo?

   

Principio 11: 
Habilidades

Si los usuarios son expertos, el uso es frecuente, o el sistema 
tiene tiempos de respuesta lento, ¿hay menos pantallas (más 
información por pantalla)?

   

Si los usuarios son principiantes, el uso es poco frecuente, o el 
sistema tiene tiempos rápidos de respuesta, ¿hay más pantallas 
(menos información por pantalla)?

   

Principio 12:
Interacción amigable 
y respetuosa con 
el usuario

¿Ha sido evitado el detalle excesivo en el diseño de los iconos?    

¿Las teclas de función más frecuentemente utilizadas están en 
las posiciones más accesibles?

   

Principio 13:
Privacidad

¿Las áreas protegidas son completamente inaccesibles?    

¿Las áreas protegidas o confidenciales puede ser accesadas sin 
las contraseñas correspondondientes?

   

Paso 4. después de que cada miembro del equipo de evaluación re-
vise la interfaz utilizando este instrumento, sus respuestas 
de “Sí,” “no,” y “no Aplicable” a cada pregunta son registra-
das en una hoja de cálculo de Excel. El líder del equipo y los 
participantes en el proyecto se reúnen para discutir cada 
respuesta y llegar a un acuerdo. Por ejemplo, si hay tres crí-
ticos y dos piensan que los usuarios pueden navegar fácil-
mente entre la interfaz de ayuda y la de búsqueda, y uno 
piensa que no es tan fácil cambiar de una a otra, pero todos 
concuerdan que el icono de Ayuda es claramente visible, el 
líder de proyecto anotará que el Principio 10 de evaluación 
pasa con acuerdo del 83 por ciento. cuando hay diferencias 
de opinión, el líder de proyecto toma la decisión final acer-
ca de pasa/no pasa. 

Paso 5. Para cada respuesta con coincidencias de “no”, el equipo de 
revisión recomienda algún diseño nuevo de la interfaz para 
corregir el desperfecto. 

Paso 6. La revisión completa y las recomendaciones sobre nuevos di-
seños son compiladas en un informe y presentadas al clien-
te o al equipo de diseño del sitio Web para su revisión. Es de 
utilidad para ilustrar los asuntos problemáticos, presentar a 

Usuarios y uso de las bibliotecas digitales:...



316

los involucrados pantallas con las interfaces problemáticas 
y los mensajes de error. 

conclusiones

El método heurístico de evaluación, detallado anteriormente, fue utili-
zado para revisar las bibliotecas digitales de tKu, MSu y de Fontbonne. 
después de revisar los tres sitios Web de estas bibliotecas, los investi-
gadores encontraron dos problemas comunes en esos tres sitios. Estos 
problemas son: 

1. Enlaces a sitios Web/sistemas externos. Algunos enlaces en ca-
da uno de los tres sitios Web de esas bibliotecas dirigieron a los 
usuarios a sitios Web/sistemas externos sin informar que ellos 
dejaban el sitio principal. Esto puede confundir a los usuarios 
cuando navegan dentro de la biblioteca digital, ya que un usua-
rio quizás piense que esta todavía dentro del sistema de la bi-
blioteca cuando realmente ha salido y accesado a una base de 
datos de un vendedor o a otro sitio. Agregar, de alguna forma, 
un texto que le indique al usuario que está saliendo del sitio 
Web de la biblioteca para ir a otros sitios externos, ayudaría a 
resolver este problema. 

2. consistencia: El diseño del sitio Web no tenía constancia dentro 
de la totalidad del sistema. La organización de la información y 
el diseño fueron, en particular, problemáticos. Por ejemplo: 

a. La ubicación de la barra de navegación no fue consis-
tente en el sitio Web de tKu ni en el de la Biblioteca 
MSu. En el sitio Web de la biblioteca de tKu, la barra 
de navegación fue colocada en el lado izquierdo de la 
pantalla de la página principal. El sistema reubicaba 
algunas opciones principales del menú en un segun-
do plano de la página Web. no obstante, otros aspec-
tos del menú, situados en la parte superior del lado 
izquierdo de la página principal permanecieron en su 
misma ubicación en un segundo plano de la página. 

b. El número de opciones del menú cambiaba cuándo los 
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usuarios se movían de la página principal a las páginas 
de un segundo plano (por ejemplo, a las páginas de ni-
ños). En el sitio Web de la biblioteca de MSu, las barras 
de navegación para la Biblioteca dalian y las páginas 
Web de la Biblioteca de Música fueron diferentes de las 
barras de navegación en otras páginas de bibliotecas. 

c. La organización de la información sobre contactos no 
fue consistente entre diferentes páginas Web de bi-
bliotecas. La mayor parte de las bibliotecas accesibles 
a través del portal de la biblioteca de MSu clasificaban 
la información clave en dos grupos— “Información 
acerca de la Biblioteca” y “recursos”. Sin embargo, la 
Biblioteca de Garnett y la Biblioteca de Barbe no lo ha-
cían. Asegurarse que el entorno del sitio Web, el me-
nú, u otras opciones de navegación son consistentes a 
través del sitio Web en su totalidad, es importante para 
asegurar la usabilidad de la biblioteca digital. 

ciertas imperfecciones de diseño pueden ser confusas, sin embar-
go, un problema más grande es que éstas pueden reducir el uso de si-
tio, y por lo tanto, la biblioteca digital puede  “no ser utilizada, si para 
un usuario obtener información es difícil y problemático, prefiriendo 
el usuario no obtenerla” (Mooers, 1960, p. i). una revisión heurística 
de los sitios Web es un método de análisis de bajo costo que permite 
el equipo de diseño comenzar a evaluar la usabilidad de los sitios Web. 

Método 2: Entrevistas para registrar el pensamiento en voz alta

una dificultad al diseñar un sitio Web es pensar como un usuario sin 
experiencia. una entrevista para registrar el pensamiento en voz al-
ta, permite al analista de la usabilidad, obtener datos centrados en el 
usuario para la evaluación de la navegación de sitios Web y el uso de la 
biblioteca digital. Este es un método de la usabilidad comúnmente uti-
lizado. El entrevistador observa a los usuarios representativos cuando 
desarrollan su trabajo, solicitándoles pensar en voz alta, o compartir 
sus pensamientos sobre como navegan y utilizan el sistema. El objetivo 
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principal del entrevistador es descubrir cuáles son los planes de los 
usuarios, qué intentan hacer, por qué se comportan de determinada 
manera cuando hacen uso del sitio Web, qué los confunde y qué es 
lo que prefieren (Luther, 2004). Para evaluar el sitio Web de la biblio-
teca, los elementos esenciales de las entrevistas para registrar el pen-
samiento en voz alta incluyen la identificación de grupos de usuarios 
representativos, las funciones del sitio Web y las necesidades de usua-
rios. 

El proceso de evaluación 

El equipo del IE Lab reclutó a seis participantes para evaluar el sitio 
Web de la biblioteca de tKu, a través de entrevistas para registrar el 
pensamiento en voz alta. tres de los participantes fueron entrevista-
dos al utilizar la versión en chino del sitio Web y otros tres al utilizar la 
versión en inglés. cada entrevista fue registrada y analizada usando el 
software de Morae.1 

conclusiones 

utilizando las entrevistas para registrar el pensamiento en voz alta, el 
equipo de investigación encontró que la mayoría de los usuarios ten-
dían a utilizar el catálogo y las bases de datos electrónicas. teniendo 
esto en mente, los entrevistadores encontraron que la consistencia del 
sistema fue problemática, llevando a los usuarios a la confusión. Por 
ejemplo, en la versión china del sitio Web de la biblioteca de tKu ha-
bía un enlace a una página, con instrucciones para los usuarios fuera 
del campus, sobre como conectarse al servidor proxy. En la misma pá-
gina de la versión en inglés, no había tal enlace (vea Figuras 1 y 2). 

1 Morae es un software para registrar video, producido por techsmith. Más infor-
mación sobre éste está disponible en: http://www.techsmith.com/morae.asp 
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Figura 1. Información del proxy TKU: Versión en chino 

Figura 2. Información del proxy TKU: Versión en inglés 

Segundo, la extensión de la versión en chino de la página principal 
fue mucho más larga que la versión en inglés. Esto fue debido a que 
la página principal en chino tenía más contenido que la versión en 
inglés. Esto provocó la confusión de los usuarios, no estando seguros 
donde buscar esta información en las dos versiones. Los usuarios to-
talmente sugirieron que los diseñadores colocarán el mapa de sitio en 
una posición consistente, tanto en la versión china como en la versión 
en inglés (vea Figuras 3 y 4).
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Figura 3. Ubicación del enlace al mapa del sitio en TKU: Versión en chino

Figura 4. Ubicación del enlace al mapa del sitio en TKU: Versión en inglés
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Adicionalmente, los usuarios prefirieron que la biblioteca de tKu 
proporcionara descripciones de las bases de datos, cuyos textos fue-
ran consistentes en las versiones china e inglesa de sus respectivos 
sitios Web. En la interfaz evaluada, la descripción para cada base de 
datos aparecía en él la versión en chino, pero no era proporcionada 
suficiente información en la versión inglesa. Por otro lado, los usua-
rios fueron agobiados con la cantidad de texto en chino en cada pági-
na y solicitaron que el texto fuese simplificado o reducido para evitar 
el exceso de información (vea Figuras 5 y 6). 

Figura 5. Información sobre la base de datos de TKU:Versión en chino
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Figura 6. Información sobre la base de datos de TKU: Versión en inglés

concLuSIón GEnErAL

con base en los resultados de las evaluaciones heurísticas para los tres si-
tios Web de las bibliotecas digitales académicas y las entrevistas para re-
gistrar el pensamiento en voz alta para el sitio Web de la biblioteca digital 
de tKu, el equipo de investigación encontró que la consistencia dentro 
del sitio Web de una biblioteca digital académica debe ser la preocupa-
ción más importante para los desarrolladores de los sitios Web de biblio-
tecas. La inconsistencia de un sitio Web puede confundir al usuario y 
llevarlo a rechazar el sitio Web de la biblioteca, prefiriendo utilizar moto-
res de búsqueda comerciales inadecuados al buscar información acadé-
mica, siendo la causa únicamente la dificultad de utilizar o entender los 
sistemas de navegación de las bases de datos académicas. como ha sido 
discutido en este documento, las evaluaciones formativas y sumativas de 
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usabilidad, pueden ser utilizadas para incrementar la efectividad de 
las bibliotecas académicas digitales y ayudar a los usuarios a satisfacer 
sus necesidades de información.
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