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Mensajes de error e informacion en los catalogos
en linea de acceso publico

Error and Information Messages in Online Public Access Catalogues
Purificacion Moscoso* y Francisco Manuel Garcia Ortiz**

Resumen: Se presentan los resultados de la evaluacién de los mensgjes de
error e informacion en los OPACs, que son parte de un amplio estudio del
sistema de ayuda de | os catal ogos en entorno web. Se propone una clasifi-
cacion de los mensgjes:. relacionados con la conexion al OPAC, la entrada
de datos, €l acceso alas paginas de resultados y |a navegacion entre resul-
tados. Se evalUa, por una parte, tanto la existencia de mensagj es provocados
por las operaciones bésicas de recuperacion de informacién, como la de
mensaj es adicionales que enriquecen el OPAC. Por otra, la adecuacion de
los mensgjes alas pautas y directrices recomendadas relativas a su estruc-
tura, contenidos y presentacion. Se concluye con la identificacion de los
mensajes que se presentan a usuario con mayor y menor frecuencia, asi
como con observaciones referentes a los problemas que persisten en los
sistemas de identificacién de errores y generacion de mensgjes, y reco-
mendaciones para futuros estudios.

Palabras clave: mensgje de error, mensagje de informacion, ayuda en linea,
OPAC, catdlogo de acceso publico en linea, evaluacion.

Abstract: The following is an investigation of the Web OPAC information
and error message system. This study is apart of agreater research project
involving the Web OPAC online help system and the use of online help.
In the subsequent pages, we propose a classification of error messages:
those related to the OPAC connection operation, related to the OPAC
searching data entry, related to the result pages access, and finaly, those
messages related to the results navigation task. Both the coexistence of
messages caused by the basic operations of information retrieval and the
presence of additional and enriched OPAC messages are evaluated. The
adequacy of the error messages to the recommended guidelines and
standards in relation to their structure, contents and display are also
studied. To conclude, some observations, such as the identification of the
error messages that the OPAC offered to the user, as well as their major
and minor frequencies, together with comments about the persistent
problems found in the error identification and information messages

* Universidad de Alcala de Henares. Correo-e pmoscoso@uah.es.
** Bibliotecario. Correo-e: invesopac@yahoo.com.
Recibido: 23-2-07; 2.2 versién: 19-7-07.

52 REV. ESP. DOC. CIENT,, 31, 1, ENERO-MARZO, 52-65, 2008. ISSN 0210-0614



MENSAJES DE ERROR E INFORMACION EN LOS CATALOGOS EN LINEA DE ACCESO PUBLICO

generation systems, along with some useful recommendations for future
studies, are included.

Keywords:. error messages, information messages, online help, OPAC, online
access public catalog, evaluation.

1. Introduccion

Los mensajes de error einformacién son una parte esencial del sistemade ayuda,
por lo que han de tenerse en cuenta en el disefio y desarrollo delo que a su vez cons-
tituye un elemento fundamental de los OPACs, la asistencia que brindan a sus usua-
rios. Ahorabien, es sabido que éstos no ven con agrado la aparicion de estas «moles-
tas» ventanas, y que, en general, solo acuden ala ayuda cuando intentan salir de un
atolladero a que les hallevado una cadena de errores. Ello se debe, en parte, aque
con frecuencia los mensajes se presentan de forma ininteligible y tienen poca utili-
dad para solventar e problema que los ha provocado. Las recomendaciones de la
IFLA inciden en la necesidad de que los sistemas de deteccion de errores sirvan no
sblo para mostrar una sefiad de alerta, sino también para solucionarlos, a través de
mensgj es que incluyan una explicacién concreta de cdmo proceder (Y EE, 1999).

La evolucién de los mensajes de error en |la historia de los catdlogos en linea ha
tenido unatrayectoria paralela ala del sistema de ayuda, evolucion que se ha veni-
do reflgjando en estudios que se remontan Matthews (1987), Yee y Lane (1998),
Yee (1991; 1999), Sheiderman (1992) y Hildreth (1995) y, més recientemente, en
los de Nielsen (2001), Ellison (2002) o Tzeng (2004), entre otros.

Los primeros OPACs carecian de ayuda en linea y, por tanto, no advertian a los
usuarios de los «errores» cometidos. La aparicion de una nueva generacion supuso,
entre otras mejoras, laintegracion de un sistema para asistir al usuario en el proce-
so de busgueda. No obstante, los mensgjes de error, a igual que las pantallasy men-
sgjes de ayuda, resultaban confusos y poco aclaratorios para € usuario, que a no
disponer de un sistema de ayuda eficiente, no podia «aprender» a usar € catélogo.
Los actuales OPACs estén resolviendo paulatinamente los problemas relacionados
con laestructura, contenidos y presentacion de estos mensajes, pero gueda pendien-
te su plena adaptacion alas posibilidades que ofrece e entorno web.

Es cierto que unagran parte de las normas y directrices formuladas hace ya vein-
te afios (Matthews, 1987) siguen siendo validas, pero también [o es que lairrupcion
de Internet en el mundo bibliotecario haimpulsado, definitivamente, la redefinicion
de sus productos, entre ellos el OPAC y, por consiguiente, su sistema de ayuda. La
complejidad de las paginas web implica definir nuevas directrices, que necesaria-
mente han de tener en cuenta las ideadas para otros productos web (Nielsen, 2001).

La solucién precisa de una mayor cooperacién entre todos los profesionales y
tedricos implicados en su desarrollo. Precisa, igualmente, de estudios de evaluacién
de los catalogos actuales que permitan detectar 10s problemas que persisten, identi-
ficar mejoras e implementarlas.
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Este trabajo de investigacion presentalos resultados de |a eval uacion de los men-
sgjes de error einformacién en sesenta OPACs de bibliotecas universitarias y publi-
cas, de Espana y Estados Unidos, como parte de un amplio estudio del sistema de
ayuda en linea de OPACs en entorno web.

2. Losmensajesdeerror como parte del sistema de ayuda en lineaen laera
de Internet

Si consideramos las propuestas tedricas que entrevén en los cambios tecnol 6gi-
cos una oportunidad para mejorar las prestaciones del sistema, tenemos en cuenta
las experiencias presentes y subrayamos su representacién dentro de una perspecti-
va basada en la teoria de sistemas, podriamos definir el sistema de ayuda al usuario
de un OPAC como:

Subsistema en linea que presta ayuda al usuario dentro de un entorno Web,
proporcionandole asistencia en la recuperacion de documentos en su consul-
taa OPAC, ofreciéndole instrucciones sobre la utilizacion de las herramien-
tas complementarias (formacion virtual, servicios personales, referencia no
presencial, etc.) e informando en general sobre el curso total de su busqueda,
advirtiendo de posibles errores y de los caminos para obtener un buen resul-
tado.

Para advertir de posibles erroresy de |os caminos para solucionarlos son impres-
cindibles mensgjes de error e informacién efectivos, que aungue han de disefiarse
pensando en el nuevo entorno, han de adecuarse también a las clésicas directrices
gue siguen considerando validas los tedricos de la materia. Asi, por g emplo, no se
pueden obviar los tres principios basicos a los que aludia Matthews en 1987, relati-
vos a la consistencia de los formatos, la brevedad de la informacion y la necesaria
normalizacién. Tampoco, sus recomendaciones sobre el disefio y presentacion delos
mensajes que, aungue de sentido comun, se han venido ignorando sisteméticamen-
te en muchos de los OPACs: estructuras gramaticales simples; expresiones en voz
activay en positivo; orden |6gico de las palabras; consistencia en e uso de |os tér-
minos, etc.

Shneiderman (1992), por su parte, también hace referenciaal lenguajey alater-
minologia utilizada, e insiste en la consistencia de formatos, colores y disposicion
de los elementos, de manera que si |0s mensgjes se muestran como una parte méas de
la propia pagina web, éstos deberan expresarse siempre de esa manera. Recomien-
dalainclusién de unalista con todos los mensajes de error disponibles, que deberia
presentarse dentro de la ayuda en linea del OPAC.

Nielsen (2001) recuerda que los peores mensajes de error son |os que no existen,
lo que sucederia cuando se comete un error y no se comunica nada a respecto.
Advierte de la obligacion de tener en cuenta el entorno web -los nuevos OPACs
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estan diseflados bajo normas similares a las de otros productos de este entorno-,
donde los mensgjes estan a menudo ocultos, apareciendo en un texto de un pagina
sobrecargada. Incide también en que éstos se redacten de forma que €l usuario 1o
entienda («ha ocurrido un error de tipo 2» seriaun ejemplo de lo contrario), que des-
criban problemas concretos («error de sintaxis», por ejemplo, alude a una generali-
dad ininteligible para el usuario), y que informen sobre como solucionar €l proble-
ma. A este respecto, podemos pensar en |os casos en |os que se comete un error en
un formulario web y e sistema vuelve a presentar e mismo formulario sin ninguna
anotacion o mensaje visible que indique porqué se ha devuelto, cual hasido el error
cometido y la forma de solventarlo.

Los mensajes han de ser, ademas, visibles, evidentes y perceptibles, en si mis-
mosy en los elementos de didlogo necesarios para indicar como solucionar el pro-
blema. Siguiendo con el € emplo anterior, amenudo aparece un pequefio mensaje en
la parte superior de la pantalla, pero como |os usuarios se concentran en la parte gje-
cutable (donde estan los campos que debe rellenar, por € emplo) no perciben que se
les estd comunicando que han cometido un error. Un defecto comun es indicar el
estado de error Unicamente cambiando el contenido del campo al color rojo, practi-
caque vulnera unade las mas simples y antiguas normas de disefio de paginas web:
no se debe utilizar nunca el color como el tnico mecanismo de codificacion, ya que
no tiene en cuenta alos usuarios con problemas visuales.

Por otra parte, os mensajes deben servir para reducir € tiempo que se tarda en
corregir €l error, permitiendo alos usuarios modificar la accion original, en lugar de
obligarles avolver arealizar la blsqueda. Una posibilidad es, por ejemplo, mostrar
el formulario con los términos de blsqueda originales a fin de facilitar las revisio-
nes. En los casos en |os que sea posible, es recomendable mostrar una lista de posi-
bles soluciones afin de que el usuario pueda corregir el error seleccionando la ade-
cuada.

Hay que tener en cuenta, ademas, que la complejidad del entorno web multipli-
calas situaciones susceptibles de provocar un mensaje de error, lo queimplica, asu
vez, lanecesidad de pensar en nuevos mensajes de informacién. Asi, el error puede
provocarse en situaciones tales como la conexion a portal bibliotecarioy al OPAC
propiamente dicho, la entrada de datos, el acceso a las péginas de resultados o la
navegacion atraves de las paginas de blsgueda y resultados; ademés de los genera
dos seguin € tipo de blsqueda realizada.

Asimismo, es preciso incidir en que el entorno web ofrece la posibilidad de uti-
lizar los enlaces de hipertexto para conectar un mensaje de error conciso con una
paginaadicional con informacion sobre € problema o accion realizada. Vincular los
mensgjes de error con paginas de ayuda permite utilizarlos como recursos educati-
vos, proporcionando alos usuariosinformacion sobre el sistema, de utilidad parasus
préximas consultas. De este forma, el OPAC cumpliria con lo que Peters (1991)
consideraba un objetivo fundamental del OPAC: lainstruccion y ensefianza al usua-
rio en la busgueda y acceso a la informacion. Ademés, algunos autores, entre ellos
Robert Taylor (1986), ya divisaban un horizonte social para el catdlogo en linea, a
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considerar que éste podia desempefiar un papel importante en laformacién de usua-
rios, especificamente en € ambito de la recuperacién documental.

Por ultimo, en la redefinicion de la estructura, contenidos y presentacion de los
mensgj es ha de tenerse en cuenta las nuevas tendencias que se observan en el mer-
cado, asi como el hecho de que el catdlogo ha pasado a constituirse en un elemento
mas del portal bibliotecario.

En consecuencia, si tenemos en cuenta las cléasicas directrices admitidas por los
expertos alo largo de la historia de los OPACs, y admitimos gque € nuevo entorno
nos obliga a incluir otras nuevas, podriamos resumirlas en 12 reglas bésicas que se
recogen € latablal.

Tablal
Directrices para el disefio de mensajesde error en los OPACS

1. Indicacion explicita de que algo vamal.

2. Lengugje legible para €l usuario.

3. Lenguaje no agresivo, correcto y cortés.

4. Descripciones precisas de problemas concretos.

5. Consgjos constructivos que informen sobre cdmo solucionar €l problema.

6. Visibles, altamente evidentes y perceptibles en dos sentidos: en si mismosy en los elementos necesa-
rios paraindicar la solucién del problema

. Posibilidad de conservar y mantener €l trabajo realizado por el usuario.

. Facilidad para reducir €l trabajo de correccién del error.
9. Integracién de hiperenlaces.

10. Consistenciay correccion en €l uso de formas gramaticales, terminologia y abreviaturas.

11. Formatos visuales, coloresy localizacion consistentes.

12. Relacién de todos |os mensajes de error disponibles, ademas de un enlace desde cada mensaje de error

aestalista

Nota: Jakob Nielsen (2001) [Directrices 1-8 &l1-5 (tradicionales) 6-9 (nuevas)/Shneiderman (1992) [Directri-
ces 10-12].

3. Metodologia

La evaluacion de los mensajes de error y de informacion se enmarca dentro de
un amplio estudio de evaluacion del sistema de ayuda de OPACs en web elaborado
entre los afios 2003 y 2006, paralo cua serealizé un estudio no probabilistico basa-
do en un muestreo (mixto) intencional y por cuotas. La muestra la configuran 60
OPACs, 14 de bibliotecas espafolas y 46 de estadounidenses (tabla Il).

El disefio de la metodologia para evaluar € sistema de ayuda en linea se basa en
las propuestas tedricas de Kearsley (1988) y Frankel y Balci (1989), asi como en las
aportaciones practicas recomendadas por White (1994). Para el estudio de los men-
sgjes de error se han tenido en cuenta las contribuciones de los tedricos mas rele-
vantes, referidos en los puntos 1y 2 del articulo, asi como las siguientes premisas.
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Tablall
OPACs evaluados
Sstemas propietarios OPACs Bi b ib Ilc_Jtec_as Bl b'llo_tecas Numero TOTAL
universitarias publicas

SirsiDynix® Unicorn® 9 5 14 o

Horizon 5 5 10

CARLWebSolution® 5 0 5
e CARL WebLibrary®) 0 5 5 10
Baratz Absys 6 3 2 5 5
Ex Libris™ Aleph 500 5 1 6 6
Innovative Interfaces | Millenium 9 6 15 15
TOTAL 36 24 60 60

— Los mensagjes de error son parte del sistema de ayuda en linea del OPAC.

— El disefio de la ayuda en linea y, por lo tanto, de los mensgjes de error, estd
determinado por las recomendaciones y pautas establecidas para €l correcto
disefio de un producto basado en web.

—Lafuncién del sistema de ayuda es transversal, por 10 que debe estar presente
en cadaoperacién, bien de formavisible, bien definido como parte de laestruc-
tura de lainterfaz de usuario.

— Lateoria del esqguema funcional e informativo del mensaje de error es estable
y permanente. Las pautas de redaccién y presentacion del mensaje de error for-
muladas para los OPACs de segunda generacion siguen siendo validas.

Para evaluar los mensajes de error e informacion se elabord una clasificacion
atendiendo a las operaciones fundamental es que realiza un usuario cuando buscaen
un catalogo: conexion a OPAC; entrada de datos y acceso a paginas de resultados;
y havegacion por las paginas de resultados (tablalll). Para ello, ademés de tener en
cuenta |as tipologias que se recogen en la bibliografia, se provocaron errores en |os
OPACs de laUniversidad de Alcalay de la Universidad de Washington.

L os aspectos evaluados relativos a los mensagjes de error e informacion son:

— Laexistencia 0 no de mensajes basados en las operaciones basicas de recupe-
racion de informacion.

— Laexistencia 0 no de mensajes de error ocurridos en:
* laconexion a portal bibliotecario,
* laentrada de datos y €l acceso alas paginas de resultados,
* la navegacion a través de las paginas de busgueda y de resultados, segun el

tipo de busgueda realizada (tabla | V).

—La existencia 0 no de mensgjes adicionales de informacion: informacion de

estado de la actividad realizada, mensajes de cortesia, etc.
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— Las caracteristicas especificas de cada mensgje.
— La adecuacion del contenido del mensgje de acuerdo alas reglas basicas esta-
blecidas por Nielsen (2001) y Shneiderman (1992).

Tablalll
Tipos de mensajesde error einformacion

Mensgjes de bienvenida

Mensajes de conexion propiamente dichos.
Mensaje de error de conexion.

Mensaje de redireccidn o de informacion de nueva
ubicacion electrénica del OPAC.

Mensaje de novedades, noticias, etc.

Casillero en blanco.

Palabra o frase mal escrita.

Palabra o frase que no produce resultados.
Palabra o frase que produce muchos resultados.

Pérdida de conexion.

El navegador no carga la pagina correspondiente.
Informacién de novedades bibliogréficas u otras noticias.

Relacionados con la conexion al OPAC

Relacionados con la entrada de datos y acce-
so alas péaginas de resultado

Relacionados con la navegacién entre resul-
tados

Cualquier otro mensaje no especificado en las éreas anteriores

TablalVv
Mensajes de error generados segin € tipo de busqueda realizada
Palabra o Palabra o
Casilleroen I:rij::%o frase que no | frase que pro-
blanco escrita produce resul-| duce muchos
tados resultados
Busgueda sencilla
Busqueda por autor
Busgueda avanzada
Busqueda experta
Busqueda por palabras clave
Busqueda por titulo
Busqueda por signatura

Busqgueda por titulo de publicacion periddica
Busqueda por autor-titulo

Busqgueda por materias

Busqgueda por ISBN-ISSN

4. Resultadosy discusion del estudio de evaluacion

Los resultados generales del proceso de evaluacion de los mensgjes de error e

informacion se recogen en lastablasV y VI.
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TABLA V
Resultados gener ales segln pais (%)
S No
Opcidn

Espafia USA Espafia USA
Mensagje de bienvenida 0,00 6,52 100,00 91,48
Menszgje de conexidn propiamente dicho 14,29 10,87 85,71 89,13
Mensgje de error de conexion 57,14 21,74 42,86 78,26
Mensagje de redireccion 0,00 2,17 100,00 97,83
Mensaje de novedades, noticias, etc. 0,00 2,17 100,00 97,83
Casillero en blanco 85,71 65,22 14,29 34,78
Palabra o frase mal escrita 100,00 100,00 0,00 0,00
Palabra o frase que no produce resultados 100,00 100,00 0,00 0,00
Palabra o frase que produce demasiados resultados 92,86 91,30 7,14 8,70
Mensgje de error de navegacion entre resultados 14,29 4,35 85,71 95,65
Otros mensgjes de error 0 informacion 0,00 2,17 100,00 97,8

En todos | os sistemas evaluados, el OPA C responde con un mensgj e cuando exis-
ten errores en los términos de blisqueda (ortograficos o erratas), asi como cuando la
blsqueda da «cero» resultados. El uso de términos que producen demasi ados resul-
tados motiva un mensgje en e 92% de los OPACs analizados, y en €l 70% cuando
se deja un casillero en blanco. Segln estos datos, €l nimero de bibliotecas universi-
tarias que presentan un mensgje a sus usuarios cuando el error estd motivado por
dejarse un casillero en blanco es superior a de las pablicas.

Si analizamos los datos segun el tipo de software, observamos que todos los
OPACs de HORIZON y UNICORN generan mensaje cuando |os términos de bls-
gueda provocan demasiados resultados. En el resto, € porcentaje oscila entre el
100% y el 80% (ALEPH y CARL) o e 100% y el 67% (ABSYS e INNOPAC),
segln se trate de catalogos de universidades o de bibliotecas publicas.

Todos los OPACs de ALEPH e INNOPAC presentaron mensajes cuando se degjé
un casillero en blanco, mientras que ninguno de los de HORIZON lo hizo. En €
caso de CARL respondieron con mensaje todos | os catal ogos de universidades, pero
ninguno de los implementados en bibliotecas publicas. Todos los catdl ogos univer-
sitarios de UNICORN y € 80% de los de bibliotecas publicas generaron mensaje.
En el caso de ABSY S los porcentajes son 67% y 50% respectivamente.

Los resultados referidos a los otros tipos de mensajes de error son menos satis-
factorios: solo el 30% de |os sistemas present6 un mensaje al usuario cuando se pro-
dujo un error en la conexién: 5 de CARL, 9 de UNICORN y 4 de ABSYS. S6lo 4
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catédlogos de UNICORN (2 de universidades y 2 de bibliotecas publicas) presenta-
ron un mensaje cuando el error ocurrio durante la navegacion entre |os resultados de
busgueda.

En cuanto a los mensagjes de informacién, cabe destacar que si bien los de cone-
xion a OPAC son los més frecuentes, tan solo se dan en e 12% de |os casos estu-
diados (1 de ALEPH, 4 de CARLWebLibrary y 2 de ABSYS). El 5% presentamen-
sgjes de bienvenida (1 de HORIZON, 1 de INNOPACy 1 de UNICORN), y Unica
mente un 2% (1 OPAC de biblioteca publica de UNICORN) muestra a usuario
mensgjes de redireccion y de novedades o naticias, (también uno de biblioteca
publica de INNOPAC). Con respecto alos mensajes de redireccion es preciso sefia
lar que éstos sblo son necesarios s €l sistema ha cambiado de direccién, por lo que
los datos a este respecto no son representativos.

En lo que respecta ala adecuacion de los mensajes de error conforme alas direc-
trices referidas, os resultados se han analizado atendiendo a las caracteristicas que
configuran el texto y el tipo de mensaje, segun la clasificacion establecida. Latabla
VIl muestra el nimero de mensajes obtenidos en los 60 OPACs segun €l tipo del
gue se trate y la VIII recoge el porcentaje de mensgjes que cumplen las pautas de
redaccion y presentacion estudiadas (figura 1).

Los mensajes mas comunes en la interrelacion usuario/maquina durante e pro-
ceso de busgueda son los motivados por errores tipogréficos y ortogréficos, por uti-
lizar términos que, o no producen resultados o provocan demasiados.

En todos los OPACs analizados, €l sistema proporciona algun tipo de informa-
cién indicando, segin el caso, si se ha cometido un error o proporcionando infor-
macion Util pararesolver el proceso de manera correcta. También en més del 96%
de los casos |os mensajes estén redactados de forma que el usuario pueda entender-
los, de un modo amable, son consistentes en el uso de la terminologia y las abre-

Tabla VIl
NUmero total de mensajes obtenidos segin €l tipo de mensaje
Tipo de mensaje NUmero Porcentaje
Mensagje de bienvenida 3 04
Mensgje de conexidn propiamente dicho 7 09
Mensaje de error de conexion 18 2,2
Mensgje de redireccion 1 0,1
Mensaje de novedades, noticias, etc. 1 0,1
Casillero en blanco 184 22,7
Palabra o frase mal escrita 213 26,2
Palabra o frase que no produce resultados 194 239
Palabra o frase que produce demasiados resultados 186 22,9
Mensgje de error de navegacion entre resultados 4 0,5
Otros mensajes de error o informacién 1 0,1
TOTAL 812 100,0
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TABLA VIII
Por centaj e de mensaj es que cumplen las pautas de redaccion y presentacion

Caracteristicas %
Una indicacién explicita de que algo va mal 99,88
El lenguaje es legible para el usuario 99,75
Las formas gramaticales son correctas, y laterminologiay € uso de aboreviaturas consistentes| 100
El lenguaje no es agresivo, es correcto y cortés 96,06
Describe problemas concretos 97,04
Aporta consejos constructivos 59,73
Esvisible, evidente y facilmente perceptible para el usuario 83,13
Conservay mantiene el trabajo realizado por €l usuario 66,75
Permite reducir € trabajo de correccion del error 50,99
Existen enlaces de hipertexto que permiten conectar €l error con la solucién 31,40
Lalocalizacion y e formato visual son consistentes 100

Figural

Por centaj e de mensaj es obtenidos segin su tipo

0,
2,2% 2,1% 26.2%

22,7%
23,9%
22,9% ’
[ Ppalabra o frase mal escrita W Ppalabra o frase que no produce resultados
O palabra o frase que produce demasiados resultados O casillero en blanco
| Mensaje de error de conexién O otros

viaturas, se describen problemas concretos, y lalocaizacion y el formato del men-
sgje respetan €l principio de consistencia. Respecto a resto de las caracteristicas
recogidas en latabla |, cabe resaltar que se cumplen en, al menos, uno de cada dos
mensajes obtenidos.

Ahora bien, ningun sistemaincluia unalista con todos los mensajes de error dis-
ponibles, una directriz importante ya formulada por Shneiderman en 1992 y sblo en
31% de los casos e sistema ofrece un hiperenlace al texto de la ayuda corres-
pondiente que explica como corregir € problema. No obstante, la mayoria de las
veces este hiperenlace es, sencillamente, un enlace ala ayuda general, sin mas.

En cuanto al estudio de los mensajes seglin su tipologia, en los actuales OPACs,
los mensgjes més comunes son |os debidos a errores ortogréficos o tipograficos, a
dejar un casillero en blanco, o a introducir términos de busqueda que producen
demasiados o0 ningun resultado. Los que son producto de dejar el casillero de bls-
gueda en blanco, en todas sus variantes posibles (busqueda sencilla, avanzada, por
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autor, etc.), asi como los que resultan al introducir términos que producen «Cero»
resultados, se adecuan alas directrices en més del 90% de los casos: indican expli-
citamente que se ha cometido un error, la redaccion y € lengugje utilizado son
correctos, son visibles y perceptibles, describen problemas concretos, etc. Los men-
sgjes que se originan por errores en los términos de busgueda o por la utilizacion de
palabras y frases que provocan una gran cantidad de resultados también se adecuan
a estas directrices en un alto porcentaje (més del 80%).

Por el contrario, como ya hemos comentado, en los OPACs analizados, hay otro
tipo de mensgjes cuya presencia no estd muy extendida. Se trata de los mensajes de
bienvenida, de conexion, de error de conexién, de redireccion, de novedades y de
error de navegacion entre resultados, si bien, cuando existen, cumplen, en general,
con las directrices analizadas, a excepcion de la que se refiere a conservar €l traba-
jo redlizado y reducir €l esfuerzo de correccion del error en los mensgjes de redi-
reccion. Los mensajes de error de conexién analizados cumplen con las seis prime-
ras caracteristicas y en 12 casos €l mensaje sirve para reducir €l trabajo de correc-
cién del error que debe realizar el usuario. En el Ginico caso en el que se observé un
mensgj e referido a las novedades, noticias, etc., éste reunia todas las caracteristicas
deseables en un mensaje informativo.

Los mensgjes aparecidos cuando se navega entre resultados, asi como otro tipo
de mensajes rel acionados con la presentacion de | os registros (nUmero que se mues-
tra en pantalla, posibilidad de ordenarlos seguin diferentes parametros, entre otros)
si bien no son frecuentes si, se adecuan a las pautas.

4. Conclusiones

En términos generales, cabe concluir que se observa una mejora significativa en
la evolucion del sistema de presentacion de mensgjes de error e informacion. Los
actuales OPACs disponen de una herramienta eficaz para la deteccién de errores y
problemas (especia mente aquellos derivados del proceso de blsqueda y recupera-
cion de informacion), asi como para la presentacion de mensajes.

L os mensagjes estan integrados en la ayuda en linea, como un elemento més, y su
formato, estructura y redaccion se adecuan a las directrices formuladas por los
expertos. Sin embargo, es necesario mejorar su eficacia en 1o que se refiere a la
capacidad de los mensajes de error para corregir € problema -uno de los aspectos
en los que en la actualidad se pone més énfasis-, si bien se observa una evolucion
positiva. A este respecto, ha de aprovecharse a méximo el potencial del entorno
web, relacionando el mensaje con textos o paginas de ayuda que auxilien al usuario
en la solucion del problema rapida y eficazmente. EIl mensaje debe ayudar a la
correccion del error por métodos que vayan mas alla de la simple informacién sobre
la existencia de una anomalia.

Los errores tipograficos u ortogréficos y el uso de términos que provocan falo
en la blsqueda o ruido en los resultados motivan mensajes de error en précticamen-
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te todos los catdlogos analizados, |o que sin duda denota un avance importante res-
pecto alos primeros OPACs desarrollados en entorno web. Sin embargo, otros tipos
de mensgjes que podrian prestar servicios similares alos de otros productos en for-
mato web, apenas si son significativos.

El futuro de los mensgjes de error e informacién ha de estar basado, necesaria-
mente, en la cooperacién entre expertos en desarrollo tecnoldgico, disefiadores de
paginas web y bibliotecarios. El disefio de la herramienta de ayuda debe enfocarse
hacia la confluencia de todas | as corrientes tedricas y practicas centradas en larela
cion usuario/maquina, a fin de determinar unas pautas estandar para el disefio de
mensajes e interfaces de usuario.

Por una parte, es preciso que |os mensajes se adecuen a las hormas generales de
usabilidad (no todos los usuarios son igualmente diestros en el uso de un OPAC, por
gjemplo), adaptabilidad (no todos pueden ver € mensaje, distinguir los colores de
advertencia u oir un tono de aerta) y disefio de interfaces adaptadas a las recomen-
daciones W3C.

Por otra parte, no puede ignorarse la experienciay perspectiva de los biblioteca-
rios, pues los destinatarios del mensaje son los usuarios de la biblioteca, y debe ser
su punto de vista el referente para el disefio de los mensajes. Tampoco, |os estudios
realizados por autores relevantes del ambito de la Documentacion que se centran en
la estructura, contenidos y presentacion de estos mensajes, ya que las recomenda-
ciones que han venido formulando se han demostrado vélidas alo largo de la histo-
ria

A lavista de los resultados obtenidos en esta investigacion, los futuros estudios
de evaluacion deben centrarse en lalocalizacion del mensgje dentro de lainterfaz de
usuario (mensajes presentados en el mismo nivel de la pagina, en unaventana emer-
gente o incluidos dentro de |a pagina desde la que se solicitala ayuda, por ejempl o)
y en su estructura, asi como en el momento en que la ayuda debe presentarse.
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