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Resumen: Se propone un modelo cognitivo-emocional de análisis de usabilidad basado en heurísticas y se aplica a los 
portales web de dieciocho bibliotecas universitarias. A partir de la revisión bibliográfica de la materia, se ha definido 
un conjunto de setenta y un criterios heurísticos agrupados en seis aspectos, a los cuales se les ha aplicado la métrica 
desarrollada por SIRIUS. El resultado de la evaluación arroja que la usabilidad media de los sitios web de las bibliotecas 
universitarias analizadas se sitúa en 72,30 sobre 100 con una Desviación Típica de 5,57, siendo los aspectos de la 
Atención y la Memoria a Largo Plazo o Aprendizaje los que menos puntuación alcanzan, y por lo tanto, aquellos que de 
una manera menos satisfactoria han sido afrontados desde el punto de vista del usuario.
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Evaluation of usability of Spanish academic library web portals using a cognitive-emotional heuristic model

Abstract: In this paper a cognitive-emotional usability analysis model based on heuristics was used to analyze eighteen 
academic library web portals. Starting with a review of existing literature on the subject, a set of seventy-one heuristic 
criteria grouped into six aspects was designed, to which the metrics developed by SIRIUS were applied. The result of the 
evaluation reveals that the average usability of websites of university libraries analyzed stands at 72.30 over 100 with 
a standard deviation of 5.57. The aspects with the lowest scores were Attention and Long Term Memory and Learning, 
which were therefore approached less satisfactorily from the user’s point of view.
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1. INTRODUCCIÓN

La irrupción de las Tecnologías de la Información 
y la Comunicación (TICs) ha provocado que, en 
la actualidad no sólo accedamos a la información, 
sino que interactuemos con ella e incluso la trans-
formemos, con lo que el factor de uso condiciona 
sustancialmente el resto de los elementos que con-
forman el producto informativo.

En este contexto, la usabilidad, disciplina que es-
tudia los elementos que intervienen en el proceso 
de interacción entre el ser humano y un producto 
interactivo para facilitar su uso, se convierte en un 
elemento central para su diseño y evaluación. En 
entornos web (Pastor Sánchez, 2010), la usabili-
dad “se conforma como el elemento motor, que no 
central, de una metodología de trabajo, que da for-
ma a las estructuras y contenidos de información 
en una interfaz accesible”. La importancia que la 
usabilidad y la facilidad de uso tienen a la hora de 
evaluar la calidad global de un portal web queda 
reflejada en la obra de Jiménez Piano (2001), en la 
que se recogen 125 criterios, siendo los de mayor 
peso los relacionados con el Contenido, Diseño y 
Accesibilidad, aspectos estrechamente relaciona-
dos con nuestro objeto de estudio. 

Además, no debemos olvidar que el usuario es 
el elemento principal del proceso interactivo, y 
para poder abordar cualquier análisis de usabili-
dad desde esta perspectiva tiene necesariamente 
que apoyarse en la Human-Computer Interaction 
(HCI). La HCI, es la disciplina que estudia cómo 
los productos informáticos pueden ayudar a los 
usuarios en la realización de las tareas, “atendien-
do a la facilidad de uso, el tiempo de ejecución, la 
evitación de los posibles errores, y en consecuen-
cia, su satisfacción” (Marcos, 2001).

Dentro de la literatura especializada es frecuen-
te encontrar las características, principios y atri-
butos que debe tener un determinado producto 
interactivo para que sea usable, pero estos tra-
bajos no suelen estar motivados en los principios 
cognitivos y emocionales que rigen la actividad 
humana, actores principales de la usabilidad. En 
nuestra opinión, la facilidad de uso de un produc-
to debe estar determinada por aquellos factores 
cognitivos y emocionales responsables de regular 
la interacción: atención, percepción, memoria, 
pensamiento, lenguaje, aprendizaje, aversión, 
atracción, etc.

En este trabajo propondremos un método cuanti-
tativo para la evaluación de la usabilidad basado en 
heurísticas y fundamentado en la dimensión cogni-
tiva y emocional del usuario, aspectos ampliamen-
te abordados por la Human Computer Interaction 
(Interaction Desing Fundation, 2010). Aplicaremos 

este método para analizar los sitios web de las bi-
bliotecas universitarias españolas, verdaderos por-
tales de recursos y servicios. Conoceremos el gra-
do de usabilidad desarrollado para satisfacer todas 
las necesidades informativas, académicas, científi-
cas y personales de sus usuarios. 

2. METODOLOGÍA

La elaboración de este método de medición de la 
usabilidad basado en heurísticas, partió del análisis 
de los atributos y reglas que mayormente han sido 
descritos en la literatura especializada y su com-
paración con los principios expresados en los es-
tudios que desde la perspectiva de la HCI analizan 
la facilidad de uso. Para la creación de un corpus 
basado en heurísticas que sirviera para evaluar los 
portales web de las bibliotecas universitarias, el 
análisis se centró en los principios de la Ergono-
mía y la Psicología Cognitiva. Una vez realizada la 
revisión de la literatura especializada y principios 
heurísticos previos, se configuró la propuesta del 
modelo y se utilizó LibreOfice Calc como software 
de tratamiento de los datos obtenidos del análisis.

Para definir los atributos (o principios, o carac-
terísticas, o componentes), entendidos como las 
reglas más abstractas a aplicar al diseño de un 
sistema interactivo, se analizaron los modelos pro-
puestos por Nielsen y Molich (1990), Molich y Niel-
sen (1990), Nielsen (1994, 1995), Pierotti (1995), 
Constantine (1995), Instone (1997), Jiménez Pia-
no (2001), Hassan Montero y Martín Fernández 
(2003), ‘HHS’ Guidelines (U.S. Departament of 
Health & Human Services, 2006), UsabAIPO (Gon-
zález y otros, 2006), UNE-EN ISO 9241:151 (AE-
NOR, 2008) y Dix y otros (2010).

Granollers i Saltiveri (2004) sintetizó los princi-
pales atributos de la usabilidad recogidos en la bi-
bliografía especializada en los siguientes:

•	 Facilidad de aprendizaje: minimizar el tiem-
po existente entre el no conocimiento y el 
conocimiento de un producto interactivo.

•	 Sintetizabilidad: capacidad del usuario para 
poder evaluar el efecto en el presente de las 
operaciones anteriores efectuadas en el pro-
ducto o sistema.

•	 Familiaridad: correlación que debe existir 
entre la experiencia del usuario y los cono-
cimientos que éste necesita para poder usar 
un nuevo sistema o producto.

•	 Consistencia: todos los mecanismos de un 
producto o sistema son usados siempre de la 
misma manera y tienen los mismos efectos 
sobre la interacción.
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•	 Flexibilidad: el sistema debe permitir múl-
tiples maneras de interacción con el usua-
rio, proporcionándole “control sobre el 
producto o sistema, posibilidad de migra-
ción de tareas, capacidad de sustitución y 
adaptabilidad”.

•	 Robustez: el sistema debe poder ayudar al 
usuario a cumplir con sus objetivos.

•	 Recuperabilidad: capacidad del sistema para 
corregir una acción o recuperarse de un 
error.

•	 Tiempo de respuesta: los tiempos de res-
puesta del producto o sistema deben ser so-
portados por el usuario.

•	 Adecuación de las tareas: los servicios del 
producto se deben ajustar al usuario al que 
está dirigido y se deben adecuar a sus capa-
cidades mentales.

•	 Disminución de la carga cognitiva: el sis-
tema o producto debe favorecer un uso 
basado en el reconocimiento más que en 
los recuerdos, jugando un papel de enor-
me importancia la disposición y diseño de 
los elementos que conforman la interfaz del 
producto o servicio.

Para el análisis de las reglas de usabilidad o la ma-
terialización de los atributos en elementos propios 
del diseño de productos interactivos, se estudiaron 
las Ocho reglas de Oro de Shneiderman (1998), los 
Siete principios de Norman (1998) y los principios 
del diseño de interacción de Tognazzini (2014).

La capacidad cognitiva del ser humano es limita-
da. Por lo tanto, comprender los factores cognitivos 
que le afectan resulta de vital importancia en el di-
seño de interfaces que se adapten fácilmente a sus 
estructuras mentales, compensen sus debilidades 
y sean más eficaces y eficientes en los procesos 
interactivos hombre-máquina (o sistema). Dentro 
del conjunto de trabajos que han abordado la usa-
bilidad desde la HCI, se estudiaron las obras de 
Granollers i Saltiveri (2004), Rogers y otros (2011) 
y Vianello Osti (2006), y concretamente desde la 
psicología cognitiva los trabajos de Yee y otros 
(2012) y Errey y otros (2006), que estudian la Teo-
ría de la Carga Cognitiva (Cognitive Load Theory). 

La psicología cognitiva aborda la cognición rea-
lizando una analogía entre el funcionamiento de 
la mente humana y el funcionamiento de un or-
denador (Vianello Osti, 2006), y estudia sus fun-
ciones complejas (Parkin, 1999). Rogers y otros 
(2011) estudiaron y analizaron brillantemente 
estos aspectos en los procesos de diseño de pro-
ductos interactivos:

La Atención

Es el proceso de selección de las cosas sobre 
las que nos centramos en un momento de tiempo 
determinado dentro de una gama de posibilidades 
concretas. Filtra y organiza las informaciones re-
cibidas por un sujeto con el objetivo de ejecutar 
respuestas y acciones adecuadas.

La Percepción

Es la actividad encargada de elaborar la infor-
mación recibida a través de los diferentes órganos 
sensoriales (ojo, oído, tacto, etc.), para incorporar-
la a nuestra actividad mental como experiencias de 
los objetos, eventos, sonidos, etc.

La Memoria

La memoria comprende los procedimientos que 
nos permiten adquirir, conservar, recuperar y uti-
lizar conocimientos y habilidades. No todo aquello 
que vemos, oímos, tocamos, etc., es almacenado, 
sino que previamente a su conservación se realiza 
un proceso de filtrado. Este filtrado se lleva a cabo 
a través de tres “sistemas” (Granollers i Saltive-
ri, 2004): memoria sensorial, la cual almacena la 
información por espacios muy cortos de tiempo; 
memoria operativa, también llamada memoria de 
trabajo o a corto plazo, en la cual se almacena 
la información necesaria para interactuar con el 
entorno y el medio; y la memoria a largo plazo, 
donde se almacenan los recuerdos vividos, conoci-
mientos acerca del mundo, imágenes, conceptos, 
estrategias de actuación, etc.

El Aprendizaje

El aprendizaje “es un cambio inferido en el es-
tado mental de un individuo, el cual es una conse-
cuencia de la experiencia, e influye de forma relati-
vamente permanente en el potencial del individuo 
para la conducta posterior” (Tarpy y otros, 2000).

El Lenguaje

El lenguaje se manifiesta a través de la lectura, 
el habla o la escucha. Una misma sentencia o frase 
tendrá un mismo significado independientemen-
te si la leemos, la escuchamos o la decimos. Sin 
embargo, la facilidad con la que cada uno de los 
individuos puede leer, escuchar o hablar variarán 
dependiendo de la persona, la tarea y el contexto.

Algunos de los aspectos cognitivos más relevan-
tes en la usabilidad web son aquellos que tienen 
que ver con la carga cognitiva o cognitive load. Di-
rectamente vinculados a la memoria a corto plazo 
o memoria de trabajo, nos encontramos con as-
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pectos como la atención dividida (split attention) y 
la redundancia. Los relacionados con la memoria a 
largo plazo y aprendizaje son los esquemas o sche-
madatas (Errey y otros, 2006; Chalmers 2003).

La atención dividida (Kalyuga y otros, 1999) acon-
tece cuando diferentes fuentes de información, las 
cuales forman parte de un mismo conjunto semánti-
co y son imposibles de comprender por separado, se 
muestran distanciadas en el espacio o en el tiempo, 
debiendo el usuario establecer las relaciones menta-
les necesarias para integrar dicha información.

La redundancia, por su parte, ocurre cuando di-
ferentes informaciones, las cuales son comprensi-
bles por separado y forman parte de una misma 
unidad semántica, se suministran a través de di-
ferentes formas o formatos en el espacio o en el 
tiempo, obligando al usuario a realizar un trabajo 
cognitivo innecesario. 

La teoría de los esquemas o schemadatas, enun-
ciada por Spiro y otros (1980, citado por Fang y 
Holsapple, 2007) hace referencia a cómo el ser 
humano aprende a través de bloques de cognición 
o schemas, que no son otra cosa que representa-
ciones organizadas de la realidad. Para asimilar y 
aprender un nuevo fenómeno o realidad, el ser hu-
mano puede añadir ese fenómeno a un esquema 
ya existente con el cual se da una relación de los 
elementos que lo conforman (agregación); puede 
hacer cambios menores a un esquema existente 
para que ofrezca una mayor visión de la realidad 
(afinamiento); realizar cambios mayores basados 
en nuevas experiencias e informaciones (reestruc-
turación); o crear un nuevo esquema si todos los 
existentes no se corresponden con el fenómeno que 
está siendo observado. La agregación y el afina-
miento son los dos procesos más comunes y los que 
menos carga cognitiva consumen, necesitando por 
el contrario los procesos de reestructuración y crea-
ción considerables esfuerzos por parte del usuario.

Pero la experiencia humana es mucho más com-
pleja y completa que la cognición. Una determina-
da respuesta emocional puede variar o transformar 
el curso de una acción (Dix y otros, 2010). Por ello, 
para conocer específicamente los aspectos emocio-
nales del diseño que deben ser tenidos en cuenta 
en cualquier producto interactivo, se tomó como 
referencia el Modelo A.C.T de necesidades emocio-
nales desarrollado por Gorp y Adams (2012) basa-
do en los trabajos de Reeves y Nass sobre reglas 
sociales de 1998. Este trabajo establece tres prin-
cipales desencadenantes emocionales en un proce-
so de interacción:

•	 Atracción: orientada principalmente a la es-
tética, afecta a cómo se ve, cómo suena y 
cómo se siente el producto.

•	 Conversación: orientada principalmente a la 
interacción del producto con el usuario.

•	 Transacción: orientada a la personalidad que 
le atribuimos al uso del producto.

Por lo tanto, habiendo determinado los atributos 
y reglas de usabilidad descritos en la literatura es-
pecializada, y conociendo los aspectos cognitivos 
y emocionales que infieren y afectan al proceso 
interactivo junto a los elementos específicos de di-
seño que los regulan, se adaptaron o crearon las 
heurísticas necesarias para la elaboración de esta 
propuesta de evaluación.

El paso sucesivo consistió en la selección de una 
métrica que permitiera cuantificar los resultados. 
Para ello se tomó la establecida en el modelo SIRIUS 
(Suárez Torrente, 2011), que permite graduar el re-
sultado en un rango de 0-100 y ponderar las heurísti-
cas en función de la relevancia de su incumplimiento. 
La relevancia viene determinada por el “valor de re-
levancia” asignado a cada uno de los criterios: (CR) 
Crítico, (MA) Mayor, (ME) Medio o (MO) Moderado.

Para la elección de esta métrica fue decisivo el 
hecho de que este método permita aplicar diferen-
tes grados de relevancia a cada uno de los criterios 
seleccionados para el modelo, penalizando en el 
cómputo global el incumplimiento de aquellos que 
más peso tienen en relación a la tipología del sitio 
web analizado. SIRIUS establece una audiencia y 
un conjunto de tareas críticas para diferentes tipos 
de sitios web, permitiéndonos así determinar las 
tareas esenciales que deben ser tenidas en cuenta 
a la hora de abordar un análisis de usabilidad de 
portales de bibliotecas universitarias. Los valores 
de relevancia para cada uno de los criterios esta-
blecidos en el modelo se recogen en el Anexo I.

Cada una de las heurísticas es valorada mediante 
una escala numérica o textual, en función de si el 
criterio es cuantificable en su conjunto, si se cum-
ple o no, o sólo se cumple en determinadas partes 
del sitio, etc., tal y como se establece en la tabla I.

Conformado el conjunto de heurísticas que com-
ponen el modelo cognitivo-emocional de evalua-
ción de la usabilidad y la métrica, el último paso 
consistió en su aplicación.

Se seleccionaron las 20 primeras universidades, 
recogidas en la tabla II, del ranking ISSUE-P ela-
borado para BBVA e IVIE (Instituto Valenciano de 
Investigaciones Económicas) por Francisco Pérez 
y Joaquín Aldás (2015). Los rankings ISSUE (In-
dicadores Sintéticos de las Universidades Españo-
las), recogidos por estas instituciones desde el año 
2013, analizan los indicadores relacionados con la 
Docencia, Investigación e Innovación y Transfe-
rencia tecnológica de 59 universidades españolas. 
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Tabla I. Tipologías de valores de evaluación de 
SIRIUS en función de la naturaleza del criterio

Dentro de los rankings generales se encuentran el 
ISSUE-V o ranking por volumen, el cual no toma en 
consideración el tamaño de cada uno de los centros, 
y el ISSUE-P o ranking de productividad o rendi-
miento, que sí analiza la variable de tamaño en fun-
ción del número de profesores, número de alumnos 
o presupuesto. La cobertura temporal para la ela-
boración de los indicadores se sitúa en una media 
móvil de seis años en la gran mayoría de ellos.

Las sedes web de las bibliotecas seleccionadas, 
fueron analizadas por los autores de este trabajo 
aplicando el modelo heurístico desarrollado y ajus-
tado a la naturaleza de este tipo de portales. Una 
vez realizado el análisis, los datos obtenidos fueron 
confrontados entre sí para obtener la media de va-
loración para cada uno de los criterios.

3. RESULTADOS

El modelo heurístico cognitivo-emocional de 
evaluación de la usabilidad resultante está for-
mado por 71 criterios agrupados en seis aspectos 
de acuerdo a los factores cognitivo-emocionales 
o “funciones complejas” descritos en la psicología 
cognitiva. Cada uno de los criterios tiene asignado 
un valor de relevancia acorde a las características 
propias de los portales de las bibliotecas universi-
tarias, como podemos ver en el Anexo I.

Finalmente fueron 18 los portales web estudia-
dos ya que no se realizaron análisis de las páginas 
web de las bibliotecas de la Universidad Politéc-
nica de Madrid y de la Universidad Internacional 
de Catalunya por no constituir éstas un portal web 
en sí mismo, puesto que no poseen una página de 

inicio reconocible y propia a partir de la cual se 
estructuren el resto de recursos del sitio web, con-
formándose como una sección más, sin identidad 
propia, de la página institucional de la Universidad. 
La media de valoración de cada uno de los criterios 
se recoge en la figura 1.

De la aplicación de este modelo heurístico de 
análisis de usabilidad en las sedes web de las 18 
bibliotecas universitarias analizadas, obtuvimos 
una valoración media de 72,30, con una Desviación 
Típica de 5,57. El portal web con una mayor pun-
tuación ha sido el de la biblioteca de la Universidad 
de Lleida con 81,36, y el que peor resultado ha 
alcanzado es el de la biblioteca de la Universidad 
de Córdoba con 56,10. El total de valoración por 
aspecto y universidad se recoge en la figura 2.

Como podemos ver en la figura 2, no existe ho-
mogeneidad en la valoración de los aspectos, pu-
diendo haber portales con una alta valoración en 
uno o varios de ellos y relativamente baja en otros. 
Sin embargo, sí podemos deducir del análisis de los 
datos que son los aspectos de Atención y Memoria 
a Largo Plazo y Aprendizaje los que menor valora-
ción obtienen, y el aspecto de Memoria de Trabajo 
u Operativa el que alcanza una mayor valoración.

Valor de 
evaluación

Definición Correspondencia 
numérica

0 … 10

0: No se cumple en 
absoluto

10: se cumple 
totalmente

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

NTS No se cumple en 
todo el sitio 0

NEP No se cumple en los 
enlaces principales 2,5

NPP No se cumple en la 
página principal 5

NPI
No se cumple en 
alguna página 
interior

7,5

S Se cumple el 
criterio 10

NA Criterio no aplicable 
en el sitio -

Universidad Siglas

Universitat Pompeu Fabra UPF

Universidad Carlos III de Madrid UC3M

Universitat Autònoma de Barcelona UAB

Universitat Politècnica de Catalunya UPC

Universitat Politècnica de València UPV

Universidad Autónoma de Madrid UAM

Universidad de Navarra UN

Universidad de Cantabria UCAN

Universidad Miguel Hernández de Elche UMH

Universidad Politécnica de Madrid UPM

Universitat de Barcelona UB

Universidad Internacional de Catalunya UIC

Universitat Rovira i Virgili URV

Universidad de Alcalá de Henares UAH

Universidad de Alicante UA

Universidad de Córdoba UC

Universidad Pública de Navarra UPN

Universidad de Santiago de Compostela USC

Universitat de Les Illes Balears UIB

Universitat de Lleida ULL

Tabla II. Veinte primeras universidades del ranking 
ISSUE-P del año 2015
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Figura 1. Media de usabilidad por Aspectos de los sitios web analizados

Figura 2. Total de valoración por aspectos y universidades
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En la tabla III se recoge la valoración de cada 
uno de los criterios por universidad y el total de 
usabilidad por aspecto y centro.

Dentro del aspecto de la Atención, los dos 
puntos más destacados en los que hemos en-
contrado importantes deficiencias han sido los 
relacionados con el logotipo o emblema de la bi-
blioteca y el cuadro de búsqueda. En relación al 
logotipo, en algunas bibliotecas se ha detectado 
que, ya sea en formato gráfico o simplemente de 
forma textual, no se encontraba en la parte su-
perior, preferiblemente en el lado izquierdo, sino 
que se encontraba en un segundo nivel jerárqui-
co o incluso en los casos de las bibliotecas de las 
universidades de Córdoba, Pública de Navarra y 
de las Illes Balears, un simple título de página 
enlazado. Por su parte, los problemas más fre-
cuentes hallados en los cuadros de búsqueda han 
sido su no inclusión dentro del portal, como es el 
caso de los sitios de las bibliotecas de las univer-
sidades Autónoma de Madrid, Alcalá de Henares 
o Politécnica de Madrid, o que bien la caja de 
texto no es lo suficientemente grande como para 
permitir al menos la visualización de tres pala-
bras de una sentencia de búsqueda como ocurre 
con el cuadro de búsqueda de la biblioteca de la 
Universidad de Barcelona.

Criterios que tienen relación con la no inclusión 
de imágenes en movimiento o cíclicas y texto par-
padeante han sido superados satisfactoriamente 
por la gran mayoría de los sitios analizados. Los 
dos portales en los que no se ha cumplido alguno 
de estos criterios han sido los de la biblioteca de la 
Universidad Pompeu Fabra y el de la Universidad 
de Cantabria.

La media de valoración para este aspecto ha sido 
de 66,29 con una Desviación Típica de 10,76, sien-
do la biblioteca de la Universidad Pompeu Fabra, 
con una baremación de 81,40, el portal web con 
una puntuación más alta, y la biblioteca de la Uni-
versidad Autónoma de Madrid con 46,67 la que ob-
tiene el resultado más bajo.

Del análisis de los criterios de Percepción po-
demos determinar que todos los sitios web anali-
zados ofrecen una interfaz limpia sin ruido visual, 
ofrecen elementos de navegación que orientan al 
usuario acerca de su ubicación dentro del sitio y 
han evitado la existencia de enlaces rotos o que 
lleven a la misma página que se está visitando. Sin 
embargo, las deficiencias más importantes dentro 
de este aspecto se han encontrado en el uso espa-
cial de la página y el uso de los bordes y espaciado 
como elementos para una correcta jerarquización 

y estructuración de la información. Ninguno de los 
sitios analizados incorpora sonido ni texto hablado.

La biblioteca de la Universidad de Lleida con 98,48 
alcanza la puntuación más alta dentro de este as-
pecto y la biblioteca de la Universidad de Córdoba 
la más baja con 43,29, siendo la media de este as-
pecto de 74,90 con una Desviación Típica de 11,09.

Dentro de la Memoria de trabajo u Operati-
va, excepto la página web de la biblioteca de la 
Universidad de Córdoba, todos los sitios analizados 
mantienen una fuerte consistencia en los controles 
de navegación y, en general, se ha controlado el 
número de elementos y términos en los menús. 
Resultados más dispares ha ofrecido el análisis del 
equilibrio que ha de existir entre la anchura y pro-
fundidad de los elementos de navegación, encon-
trando un ejemplo claro de esta circunstancia en la 
página principal de la biblioteca de la Universidad 
Carlos III de Madrid, en la cual se muestran todas 
las opciones de navegación disponibles desplega-
das, ofreciendo al usuario un número muy grande 
de elementos de navegación para poder determi-
nar cuál de ellos debe seleccionar.

Los dos criterios de carga de memoria, atención 
dividida y redundancia, son cumplidos satisfac-
toriamente por todos los portales, si bien el sitio 
web de la biblioteca de la Universidad de Córdoba 
presenta ciertas deficiencias como consecuencia de 
una información suministrada de manera muy sin-
tética y organizada en forma de puntos secuencia-
les enlazados dentro de la misma página. 

Los datos ofrecidos en relación a la comprensión 
de los resultados obtenidos al realizar una búsqueda 
a través de la herramienta implementada por el sitio 
para tal fin, nos muestran una generalidad y dos 
casos singulares. Casi todos los sitios utilizan la tec-
nología de Google para la realización de búsquedas 
dentro de sus portales web. Los dos casos singulares 
los aportan las bibliotecas de la Universidad Politéc-
nica de Valencia y la Universidad Pública de Navarra. 
En el caso de la UPV, la herramienta de búsqueda, la 
cual emplea la tecnología de Google, no ofrece re-
sultados, y en el caso de la UPN, los resultados son 
totalmente incomprensibles ya que la búsqueda nos 
devuelve mayoritariamente documentos en formato 
PDF en forma de dirección url enlazable.

La biblioteca de la Universidad de Navarra, con 
89,64, es la que mayor puntuación ha obtenido, 
mientras que la biblioteca de la Universidad Miguel 
Hernández de Elche, la que menos, con una pun-
tuación de 65,65. La media del aspecto se sitúa en 
79,67, con una Desviación Típica de 6,79.
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Tabla III.  Valoración de los criterios y total de usabilidad, global y por aspectos, de los portales web analizados
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como consecuencia del débil contraste que existe 
entre el texto y el fondo, la considerable anchura 
del texto que llega a ocupar todo el ancho de la 
pantalla de un ordenador normal y el escaso inter-
lineado. La media del aspecto se sitúa en 72,36 con 
una Desviación Típica de 11,75.

La Emoción es el otro aspecto que no ha sido 
tomado en consideración en modelos propuestos 
anteriormente. En general, la totalidad de los si-
tios alcanza una buena puntuación en este aspecto 
al no cometer importantes fallos. Todos los sitios 
realizan una correcta asociación del color aunque 
limitado a la imagen corporativa de la entidad y 
solo en el caso de la biblioteca de la Universidad de 
Lleida se usa éste como un elemento más de nave-
gación. La biblioteca de la Universidad de Córdoba 
es el único sitio analizado en el que el usuario no 
tiene el control de lo que pasa en la página o los 
resultados están lejos de ser los esperados.

En relación al contenido, excepto en las bibliote-
cas de las universidades Miguel Hernández de Elche, 
Rovira i Virgili, Córdoba y Santiago de Compostela, 
los sitios son de una alta calidad informativa. En el 
caso de las bibliotecas anteriormente mencionadas, 
éstas no ofrecen la cantidad de información nece-
saria para una correcta interacción y no se emplean 
lenguajes diferenciados en el caso de que los conte-
nidos sean instructivos o informativos.

La biblioteca que mayor puntuación alcanza es 
la de la Universidad de Lleida con 87,19, mientras 
que la de la Universidad de Córdoba se queda con 
65,63. La media de valoración para el aspecto se ha 
situado en 72,30 con una Desviación Típica de 5,57.

4. CONCLUSIONES

De este análisis de usabilidad basado en un mo-
delo cognitivo-emocional podemos concluir que se 
han alcanzado satisfactorios y homogéneos grados 
de usabilidad en este tipo de portales web, si bien 
son los aspectos de la Atención y la Memoria a Lar-
go Plazo o Aprendizaje los que menos puntuación 
alcanzan, y por lo tanto, aquellos que de una ma-
nera menos efectiva han sido afrontados en el di-
seño e implementación.

Desde el punto de vista de la Atención, la propia 
naturaleza de la biblioteca universitaria plantea im-
portantes retos de usabilidad. Su adscripción a una 
institución mayor, con la que mantiene una identi-
dad y estructura, en ocasiones supone un importan-
te reto a la hora de diseñar sus portales web. Uno 
de los ejemplos más paradigmáticos lo encontramos 
en la ubicación del logotipo o emblema de la bi-
blioteca dentro del sitio. El modelo más extendido 
lo constituye el posicionamiento horizontal de éste 

Por su parte, los criterios del aspecto de Memo-
ria a Largo Plazo y Aprendizaje nos muestran 
que la gran mayoría de las bibliotecas, excepto las 
bibliotecas de las universidades Miguel Hernández 
de Elche, Pública de Navarra, Santiago de Com-
postela e Internacional de Barcelona, se organizan 
de acuerdo con las convenciones y, en todos los 
casos, se ha evitado el empleo de tareas complejas 
o que requieran un número elevado de pasos para 
su consecución. El 55,5 % de los sitios no ofrece 
una sección de ayuda a los usuarios, el 44,4 % no 
ofrece una sección de preguntas frecuentes, y el 
66,6 % no asiste al usuario en el caso de que su 
búsqueda no ofrezca ningún resultado. En ninguno 
de los casos, el sitio informa al usuario de lo que 
está pasando o de lo que ha pasado.

La biblioteca que mayor puntuación ha obtenido 
en este aspecto ha sido la de la Universidad de 
Alcalá con 69,86, y la que menos puntuación alcan-
za es la Universidad de Córdoba con 29,04. Cabe 
destacar, en el caso del sitio web de la biblioteca de 
la Universidad de Alcalá, cómo el diseño de su sitio 
web va guiando al usuario para que pueda alcanzar 
de una manera satisfactoria la información desea-
da y cómo se ha desarrollado la sección de pregun-
tas frecuentes. La media del aspecto es 55.05 con 
una Desviación Típica de 12,18.

El lenguaje, en sitios con una importante carga 
informativa como es el caso de las webs de las bi-
bliotecas universitarias, y con una gran diversidad 
de usuarios, ha sido poco tratado en los análisis de 
usabilidad. El 33,3% de los portales analizados no 
ofrecen soporte para otros idiomas que no sea el 
establecido como principal por la institución, en el 
27,77% de ellos la traducción, cuando la hay, no 
es del todo correcta o completa, y en ninguno de 
los casos se ha tenido en consideración las posibles 
limitaciones o formas de interacción que pueden 
presentar los diferentes usuarios del portal, si bien 
en todos ellos se ha evitado el empleo de tecnicis-
mos o vocabulario complejo.

Excepto en la web de la biblioteca de la Univer-
sidad Pompeu Fabra, se ha evitado el empleo de 
textos demasiado anchos con más de 80 caracteres 
y excepto en las bibliotecas de las universidades Au-
tónoma de Barcelona, Pública de Navarra, Complu-
tense y Alicante, se ha utilizado texto no justificado 
alineado a la izquierda preferiblemente. En el 50% 
de los sitios analizados no se ha utilizado un correc-
to interlineado del texto, si bien este ha sido correc-
to en el efectuado entre los diferentes párrafos.

La biblioteca de la Universidad Pública de Nava-
rra es la que mayor puntuación alcanza con 97,00, 
mientras que la biblioteca de la Universidad Pom-
peu Fabra con 56,00 la que peor resultado obtiene 
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junto con el de la Universidad, primero el de la uni-
versidad seguido del de la biblioteca, de tal manera 
que se perciba nítidamente la secuencia “es parte 
de”, cada uno enlazado con la página principal de 
sus correspondientes sitios. Desarrollar formas de 
identificación diferentes implica no sólo escapar de 
las convenciones, sino confundir al usuario cuando 
quiere volver a la página principal del sitio.

Las herramientas de búsqueda también plantean 
importantes inconvenientes debido a esta situa-
ción, habiendo encontrado tres posibles solucio-
nes: realizar la búsqueda sólo en el sitio web de 
la biblioteca; realizar la búsqueda tanto en el sitio 
web de la biblioteca como en el de la Universidad; 
o pedir al usuario que seleccione dónde realizar la 
búsqueda. Añadir opciones para la realización de 
búsquedas rápidas no parece adecuarse a las ex-
pectativas de los usuarios, por lo que la mejor ma-
nera de implementar satisfactoriamente esta fun-
ción es hacer comprensibles los resultados al usua-
rio mediante una correcta ordenación y marcado de 
los términos de búsqueda en los ítems recuperados.

En relación con la Memoria a Largo Plazo y 
Aprendizaje, la posibilidad que nos ofrece la web 
y las tendencias actuales de diseño, de mantener 
a la vista la mayor parte de las opciones de nave-
gación, no es suficiente para aquellos sitios que 
soportan una importante carga informativa. El em-
pleo de una sección de Ayuda, que sea fácilmente 
accesible y se mantenga de manera consistente a 
lo largo de todo el sitio, así como una sección de 
preguntas frecuentes, siguen siendo herramientas 
útiles y bien valoradas por los usuarios. Ninguno de 
los sitios analizados ha implementado en la actuali-
dad sistemas de ayuda síncronos como ya lo están 
realizando algunas bibliotecas públicas.

Por su parte, son los criterios de la Memoria a 
Corto Plazo u Operativa aquellos que una mayor 
valoración obtienen, coincidiendo con aquellos as-
pectos que ha abordado de una manera más re-
currente la usabilidad y el diseño centrado en el 

usuario: consistencia, equilibrio entre anchura y 
profundidad, existencia de un enlace permanente 
para volver a la página de inicio, etc. Sí cabe des-
tacar en este sentido que la mayoría de los sitios 
analizados no marcan aquellos enlaces que han 
sido visitados por el usuario, siendo consecuencia 
de los modernos Sistemas de Gestión de Conteni-
dos y el lenguaje de programación que mayorita-
riamente emplean, PHP. Solo en el caso de aquellos 
portales (2) que han empleado OpenCMS, escrito 
en Java, se ha mantenido esta función, la cual, si 
bien es cierto no supone una importante merma de 
valoración en el sistema de evaluación propuesto, 
creemos necesario su mantenimiento.

Por último, resultados más dispares nos ha ofre-
cido el estudio de los aspectos de Lenguaje y Emo-
ción. Si bien ninguno de ellos comete errores sus-
tanciales, tampoco alcanzan altos grados de cum-
plimiento. Podemos señalar, por ejemplo, como 
todavía hemos encontrado sitios que utilizan texto 
justificado, falta de un correcto uso del interlineado 
o el poco uso del color como elemento y estímulo 
para la navegación y el aprendizaje.
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Anexo I. Aspectos, criterios, valor de relevancia y valores del criterio del modelo cognitivo-emocional pro-
puesto para la evaluación de la usabilidad en portales de bibliotecas universitarias

COD. Aspectos y criterios Val. 
Relev.

Valor de evaluación 
(Variables)

ATENCIÓN

AT1
La identidad o logotipo se encuentra en un lugar significativo, lo 
suficientemente relevante para su identificación y se mantiene de manera 
regular en todas las páginas del sitio web

MA NTS NEP NPP NPI S NA

AT2

Los contenidos de mayor relevancia se ubican en las zonas altas de la 
jerarquía informativa de la página y se utilizan técnicas gráficas, de color, 
subrayado, ordenamiento de los elementos, secuenciación de información 
y uso de la disposición de los elementos, para lograr hacer la información 
relevante

ME NTS NEP NPP NPI S NA

AT3 Se ha evitado la sobrecarga informativa, de manera especial, en el uso 
del color, el sonido y los gráficos ME NTS NEP NPP NPI S NA

AT4 Se ha evitado el texto parpadeante o deslizante MO NTS NEP NPP NPI S NA

AT5 Se ha evitado el uso de animaciones cíclicas ME NTS NEP NPP NPI S NA

AT6 Se ha evitado la proliferación de ventanas en la pantalla del usuario ME NTS NEP NPP NPI S NA

AT7 Se ha evitado que las ventanas del sitio se superpongan o anulen a las 
del navegador ME NTS NEP NPP NPI S NA

AT8 El cuadro de búsqueda es fácilmente reconocible y es accesible desde 
todas las páginas del sitio CR 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

AT9 La caja de texto del cuadro de búsqueda es lo suficientemente ancha MA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

AT10 El sistema de búsqueda es simple y claro, permitiendo al usuario localizar 
rápidamente la información que necesita CR 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

AT11 El sitio permite la búsqueda avanzada MA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

AT12 Se ha controlado el tiempo de respuesta del sitio MA NTS NEP NPP NPI S NA

PERCEPCIÓN

PE1 Los enlaces son fácilmente reconocibles como tales e indican su estado 
(visitados, activos, etc.) MA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

PE2 El sistema de rotulado es significativo y preciso MA NTS NEP NPP NPI S NA

PE3 Los títulos de páginas son correctos y han sido cuidadosamente 
planificados MO NTS NEP NPP NPI S NA

PE4 Es una interfaz limpia, sin ruido visual MA NTS NEP NPP NPI S NA

PE5
Uso correcto del espacio visual de la página. El uso de bordes y espaciado 
se convierten es formas visuales eficaces para agrupar información y que 
esta sea más fácil de percibir y localizar. Estructura del sitio orientada al 
usuario

CR 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

PE6
Existe una relación directa entre la tarea y la acción necesaria para 
llevarla a cabo, lo cual permite al usuario percibir de una manera rápida y 
sencilla lo que el sistema le permite hacer

MO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

PE7 Se utiliza correctamente la jerarquía visual para expresar las relaciones 
del tipo “parte de” entre los elementos de la página MA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

PE8 El texto de la página se lee con facilidad, siendo perfectamente 
distinguible y legible en relación al fondo MA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

PE9 Metáforas visibles reconocibles y comprensibles por el usuario MA NTS NEP NPP NPI S NA

PE10
Los iconos y otras representaciones gráficas o visuales, permiten al 
usuario distinguir fácilmente su significado (están bien recortadas, su 
resolución es correcta, etc.)

MA NTS NEP NPP NPI S NA
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COD. Aspectos y criterios Val. 
Relev.

Valor de evaluación 
(Variables)

PE11 En el caso de incorporar sonido, éste debe ser lo suficientemente nítido y 
reconocible para que el usuario pueda entender lo que representa MO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

PE12 En el caso de incorporar texto hablado, éste debe permitir a los usuarios 
distinguir el conjunto de palabras y entender su significado AL 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

MEMORIA DE TRABAJO U OPERATIVA

ME1 Uso adecuado y consistente de los controles de la interfaz ME 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

ME2 Se ha controlado el número de elementos y términos por elemento en los 
menús de navegación MA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

ME3 Existe un equilibrio entre profundidad y anchura en la estructura 
jerárquica de los menús ME 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

ME4 Se ha evitado la redundancia en los enlaces, enlaces rotos y enlaces que 
llevan a la misma página que se está visualizando MO NTS NEP NPP NPI S NA

ME5 Hay elementos de navegación que orienten al usuario acerca de dónde 
está y cómo deshacer su navegación (migas, pestañas coloreadas, etc.) MA NTS NEP NPP NPI S NA

ME6 Existe un enlace para volver a la página principal a lo largo de todo el 
sitio ME NTS NEP NPP NPI S NA

ME7 Existe mapa del sitio para acceder directamente a los contenidos sin 
navegar MO NTS NEP NPP NPI S NA

ME8 Se ha evitado el empleo de información redundante, ya se encuentre ésta 
en la misma página o distribuida por diferentes partes del sitio CR NTS NEP NPP NPI S NA

ME9
Se ha evitado la separación espacial, ya sea en la misma página o a 
través del sitio, de bloques de información que sólo son comprensibles 
plenamente cuando aparecen juntos

CR NTS NEP NPP NPI S NA

ME10 El sistema ofrece al usuario diferentes formas de codificación de la 
información mediante el uso de categorías, colores, iconos, etc. ME 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

ME11 Si se usan menús desplegables, los ítems deben estar ordenados de una 
manera coherente o alfabética MA NTS NEP NPP NPI S NA

ME12 Se ha evitado en todo momento el empleo de tareas complejas para la 
interacción o la realización de acciones MA NTS NEP NPP NPI S NA

ME13 Los resultados mostrados a través de la búsqueda son comprensibles 
para el usuario MA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

MEMORIA A LARGO PLAZO Y APRENDIZAJE

AP1 Los elementos de la página están organizados de manera adecuada en 
relación a las convenciones CR 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

AP2 Objetivos del sitio web concretos y bien definidos MA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

AP3 La interfaz del sistema estimula la exploración y el aprendizaje CR 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

AP4 El sistema ayuda y guía a los usuarios a seleccionar las acciones 
correctas y que son apropiadas para la interacción MA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

AP5 Si existen tareas de varios pasos, se indica al usuario en cuál está y 
cuántos faltan para completar la tarea ME NTS NEP NPP NPI S NA

AP6 El sistema asiste al usuario en caso de no poder ofrecer resultados para 
una consulta dada ME 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

AP7 En el caso de ser necesaria la realización de una tarea compleja, el 
sistema ofrece ayuda contextual o de otro tipo para su realización ME NTS NEP NPP NPI S NA
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AP8 Existe una sección de Ayuda, y el enlace para su acceso está colocado en 
una zona visible y estándar de acuerdo a las convenciones MO NTS NEP NPP NPI S NA

AP9 FAQs (si las hay). Es correcta tanto la elección como la redacción de las 
preguntas ME 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

AP10 FAQs (si las hay). Es correcta la redacción de las respuestas ME 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

AP11 El sistema informa al usuario de lo que está pasando y de lo que ha 
pasado ME NTS NEP NPP NPI S NA

LENGUAJE

LE1 Se utiliza el idioma del usuario al que va dirigido el sitio MA NTS NEP NPP NPI S NA

LE2 Ofrece soporte a otro/s idioma/s ME NTS NEP NPP NPI S NA

LE3 Traducción del sitio completa y correcta ME NTS NEP NPP NPI S NA

LE4 Se ha evitado el uso de tecnicismos y términos complejos difíciles de 
entender para el usuario MO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

LE5
El sistema tiene en consideración las diferentes limitaciones y formas de 
interacción de los usuarios que pueden utilizar el sitio web y emplea un 
lenguaje claro y sencillo

MA NTS NEP NPP NPI S NA

LE6 Debe existir un adecuado contraste entre el fondo y el texto, 
preferiblemente texto negro sobre fondo claro MA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

LE7 La anchura del texto no debería sobrepasar los 80 caracteres MO NTS NEP NPP NPI S NA

LE8 El texto debe estar alineado a la izquierda y nunca justificado MO NTS NEP NPP NPI S NA

LE9 Debe existir una correcta distribución entre las líneas (interlineado) y los 
párrafos del texto para su fácil lectura y comprensión MO NTS NEP NPP NPI S NA

EMOCIÓN

EM1 El color utilizado es acorde con la naturaleza del sitio y de sus usuarios ME 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

EM2 Se utiliza el color para estimular la navegación y la atención MA NTS NEP NPP NPI S NA

EM3 Se utiliza una correcta asociación de color MO NTS NEP NPP NPI S NA

EM4 El uso de líneas y formas es acorde a la naturaleza del sitio y de sus 
usuarios MO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

EM5 El tamaño de las imágenes es el suficiente para lograr la estimulación 
emocional y mejorar su memorización ME NTS NEP NPP NPI S NA

EM6 No hay movimientos de imágenes fuera de nuestro foco de atención CR NTS NEP NPP NPI S NA

EM7 La transición de imágenes es utilizada para establecer relaciones o para 
indicar el inicio o el fin de algo ME NTS NEP NPP NPI S NA

EM8 El sitio es capaz de responder a las necesidades del usuario sin escapar a 
su control CR 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

EM9
El contenido del sitio es de calidad y preciso. Existe una adecuada 
relación entre los contenidos y servicios ofrecidos con los 
verdaderamente proporcionados

MA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

EM10 La cantidad de contenido es suficiente para la interacción MA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

EM11 El contenido es relevante para el propósito de la conversación MA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

EM12 El contenido del sitio es claro MA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

EM13
Los mensajes emitidos por el sitio se ajustan al fin de la interacción (más 
directos en sitios destinados a la instrucción y menos directos en aquellos 
destinados a la asistencia)

ME 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NA

EM14 El lenguaje es positivo y amigable, incluso cuando el sistema ofrece un 
mensaje de error MA NTS NEP NPP NPI S NA
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