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Resumen

La proliferacion de aplicaciones informaticas extensas, que incorporan
multiples y complgjas funcionalidades, y la disposicion para su uso por parte de
usuarios muy diversos motiva la importancia actual de los sistemas de ayuda
integrados en las aplicaciones a las que dan soporte. La eficiencia de estos
sistemas viene determinada fundamentalmente por su disefio, que debe tener en
cuenta multitud de factores, muchos de ellos no estrictamente tecnoldgicos. La
utilizacion de herramientas especificas de evaluacion permite detectar y corregir
los errores de disefio que dificultan € uso de los sistemas de ayuda. En este
trabajo se proporcionan unas directrices generales de disefio y evaluacion de los
sistemas de ayuda, asi como una evaluacion préctica de distintos sistemas de
ayuda para aplicaciones comerciales.
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1.- Introduccion.

Parece claro que cada vez resulta més importante que los usuarios de entornos
informaticos extensos puedan disponer de ayuda que fadlite la utilizacion y la
comprenson de dichos entornos. Hoy en dia, € uso de las computadoras se ha
generdlizado a muchas facetas de la vida diaria. Las computadoras se utilizan como una
herramienta para la redizacion de tareas muy diversas, de forma que su uso se ha hecho
habitua para todo tipo de personas y no solo para expertos. Ademas, las aplicaciones
informéticas cada vez presentan una complgidad mayor, ya que continuamente
incorporan nuevas funciondidades y permiten operaciones més ofisticadas. En un
Unico entorno de oficing, por gemplo, pueden coexigtir en un momento dado diversas
versones de una misma aplicacion, as como varias aplicaciones con funcionaidades
smilares, generdmente con escasa documentacion asociada, dispuestas para s
utilizadas por un persond heterogéneo que en muchos casos no posee una formacion
informética suficiente.

Edas circungtancias hacen que, a pesar de las mgoras en la tecnologia de
interaccion hombre-computadora (HCl) y de los esfuerzos de los disefiadores, resulte
dificil disefiar una interfaz que haga que etos sstemas, inherentemente complegos, sean
féciles de mangar y de entender por un usuario que no disponga de ningun otro tipo de
ayuda adiciona. Lo cud implica que dSn un buen Ssema de ayuda, d usuaio debe
dedicar mucho tiempo d aprendizge previo de funcionamiento de los programas y
aplicaciones, 0 debe limitarse a usar sO0lo un pequefio porcentge de su potencia. Este
hecho motiva € interés y la necesdad actud de los sstemas de ayuda interactivos (©On
line help systems), entendiendo como taes los Sstemas de ayuda que proporcionan



addencia a los usuarios de aplicaciones informéticas de uso gened y que
habitua mente se encuentran integrados en las gplicaciones alas que dan soporte.

En egte trabgo se presenta una vision de los sistemas de ayuda interactiva (o
asdentes), asi como de la problemética planteada a la lora de su disefio y evauacion.
Ademés s presentan los resultados de la evauecion de diversas aplicaciones
comercides bgjo entorno Windows, utilizando para €lo d méodo HDEQ (Help Design
Evaduation Questionaire), propuesto en [Duffy 92]. La evaduacion de los sstemas de
ayuda interactivos permite conocer cuantitativamente € grado de adecuacion de
diversos aspectos de la ayuda. Edta informacion es muy  Util tanto para los disefiadores
de ssema, que asl podrén andizar y corregir sus deficiencias, como para aquellos
administradores de sstemas informéaticos para los que la ingtdacion de una aplicacion
con un buen sstema de ayudainteractivo pueda resultar una decison critica.

2.- Definicion y caracteristicas de los sistemas de ayuda
Interactivos.

2.1 Sistema de ayuda inter activo.

Un sisema de ayuda interactivo consste en uno 0 mas programas disefiados para
proporcionar asistencia a los usuarios, incorporado a una aplicacion o sistema
informatico [Keardey 88].Normamente, los programas de ayuda estan integrados
completamente dentro de la aplicacién a la que dan soporte, aunque también pueden ser
independientes y gecutarse concurrentemente. Otra definicion propuesta contempla a
un dsema de ayuda interactivo como un sistema interactivo de distribucion de
informacion, orientada a la asistencia en la realizacion de una tarea determinada
[Duffy 89]. Edta Ultima definicion consdera dos parametros fundamentales:

1.- El medio de digtribucion de lainformacion esinteractivo.
2.- El objetivo que persigue € usuario es conocer cOmo e rediza una tarea
concreta.

La interactividad permite mayor disponibilidad y facilidad en la digtribucién de la
informacion de ayuda (S se compara con la documentacion escrita), asi como un acceso
més rgpido, un menor coste de desarrollo y una actudizacion més eficiente de la misma
La satisfaccion de las necesidades de los usuarios (conocer como se rediza una tarea
determinada) determinad contenido de la informacidn de ayuda

Nuestra opinion es que los sisemas de ayuda deben tener un doble objetivo: por un
lado deben ingruir d usuario sobre como operar con @ software, de modo que se
megore d rendimiento, a la vez que s promueve una mayor comprenson dd
funcionamiento del sstema [Fernandez Manjén 96]. s aumenta su conocimiento de la
golicacion y, con d tiempo, disminuye su necesidad de ayuda.

2.2 Tipos de sistemas de ayuda.

El campo de los ssemas de ayuda es muy amplio y diverso, en d que exisen
muchas dterndivas diferentes. A continuacion presentamos una breve dasficacion de
los asgentes que tiene en cuenta los criterios que tienen una mayor influencia en d
disefio. Egtos criterios son: quién toma la iniciativa de la interaccion, la integracion del
adgtente con la gplicacion a la que da soporte, la clase de informacion proporcionada, €
tipo de usuario d que va dirigida y € grado de adecuacion de esta ayuda a contexto en
€ que e slicita



En los Sstemas de ayuda pasivos es d usuario quien lo invoca, tras suspender las
operaciones que llevaba a cabo, mientras que en los activos d dgema interviene y
supervisa la interaccion entre d usuario y la gplicacion, por lo que requiere de la
exigencia de mecanismos de comunicacion entre la gplicacion y € propio sstema de
ayuda. En lo que respecta a grado de integracion entre d dstema de ayuda y la
aplicaciéon a la que da soporte, existen tanto sistemas divorciados (no conocen € estado
actud de la gplicacion ni comparten la interfaz con esta) como integrados (comparten
edado e intefaz). El disefio dd Sdema de ayuda interactivo esta intimamente
relacionado con € disefio de la aplicacion a la que da soporte por lo que la Stuacion
ideal son los Sstemas integrados [Tattersall 92).

Los asgtentes pueden presentar distintos tipos de informacion segin s € propdsito
fundamenta de ese contenido es instructivo, especificativo, procedimental o
explicativo. No obstante, no es norma que se presente un sdlo tipo de informacion para
la resolucion de un problema; d usuario habituadmente necesta una combinacion de
digintas clases de informacidon. Otra digincion usua de los ssemas de ayuda viene
dada por € tipo de usuario para € que se disefia Se pueden producir distintos sstemas
o digtintos contenidos de ayuda para los usuarios en funcién de sus caracteristicas como,
por gemplo, su experiencia 0 su interés en @ uso de la aplicacion. La consderacion de
pardmetros tales como @ nivel de experiencia dd usuario, 0 € tipo de contenido a
presentar en € ddema de ayuda, aumenta la dificultad pudiendo llegar a hacer
impracticable € disefio y condruccion dd assente. A mayor nivel de interactividad,
integracion y adecuacion de la asstencia d contexto en que se Slicita la ayuda (es
decir, a la taea y/o d usuario) se entra en € ambito de los Sstemas de ayuda
inteligentes  (intelligent  helpsystems) [Fernandez Manjon  96]. Estos sstemas
habitudmente utilizan técnicas basadas en  intdigencia  atificd (p.e, moddado
explicito dd usuario, tratamiento de lenguge naturd o planificacion) y, hoy por hoy,
s0lo se producen como prototipos experimentales [Pilkington 92].

2.3 Caracteristicas de los sistemas de ayuda comer ciales.

Una vez contemplada la definicion de un sstema de ayuda interactivo y presentados
sus diversos tipos, pasamos a enumerar las caracteridticas idedles de un asstente para
gplicaciones comercides, que son los que se andizaran en @ presente trabgo. Seglin 1o
expuesto hasta ahora, se pueden establecer las siguientes caracteritticas idedes de estos
ggemas.

1.- Seintegran completamente en una aplicacion determinada.

2.- Se centran en las tareas que permite redizar laaplicacion.

3.- Permiten d acceso eficiente alainformacion asociada alas taress.

4.- Pemiten extraer 'y amilar facilmente la informacion, para gplicala

inmediatamente alatarea

Ademés, la interfaz de usuario juega un pape fundamenta en estos asgtentes, ya
gue influye de forma decisiva en la sencillez de su uso [Shneiderman 92]. La redizacion
de interfaces gréficas basadas en ventanas y dirigides mediate opciones de mend,
interfaces que incorporan representacion iconicas, se han difundido extraordinariamente
gracias a lo intuitivo de esta representacion y su aceptacion por parte de los usuarios. Un
gemplo de edta aceptacion es la utilizacion exhaugtiva por parte de muchas aplicaciones
y sisemas operativos de diversas met&foras, como la del escritorio, con un disefio
gréfico y vocabulario asociado (carpetas, archivos, papdera) familiar y facilmente
identificable con d trabgo cotidiano en un entorno de oficina



Como la definicion y la presentacion de las caracteridicas idedes son muy
amplias, para concretar se expondran brevemente algunas de las propiedades que
habitumente no poseen los sSstemas de ayuda comercides. En primer lugar, no son
ggemas tutorides que explican interactivamente los conceptos funcionales béasicos de
las aplicaciones, no son manuales textuades de descripcion de aplicaciones, por 1o que
no puede esperase de dlos que drvan como introducciones de mango de las
aplicaciones alas que asisten; tampoco presentan mensgjes de deteccidn de errores cada
vez que € usuario rediza una operacion no aceptada por la aplicacion; no aparecen
esponténeamente, sSin una invocacion previa por parte del usuario; por Ultimo, no son
fuentes primarias de informacion (tales como bases de datos o enciclopedias
interactivas). [Duffy 92]

Egsos dsemas de ayuda interactivos presentan unas claras ventgas frente a la
documentacion escritas gparte de la interaccion con @ usuario, destaca la disponibilidad
smultanea para diversos usuarios, asi como la facilidad de acceso a la informacion de
ayuda, y € bgo cogte de dmacenamiento, distribucion, reproduccion y actudizacion de
la informacién. Como desventgias, hay que citar la imposhbilidad de trabggen la
golicacion d mismo tiempo que se accede a la informacion de ayuda, la menor
legibilidad de la informacion presentada en € monitor con respecto d pape impreso, o
los limites impuestos por € tamafio de la ventana de ayuda. Estas desventgas se deben
a factores intrinsecamente tecnolégicos, por 1o que su efecto tiende a diminarse segin
s desarolla la tecnologia ya que, con la generdizacion de los sstemas multimedia, los
costes de los equipos con grandes prestaciones gréficas disminuyen. Otra desventgja,
debida a deficiencias en @ disefio de Sstema de ayuda, consste en las dificultades que
experimentan 10S usuarios poco avezados en € acceso y navegecion a través de la
informacion de ayuda, en principio tendentes a disminuir gracias a un disefio adecuado.

3.- Disefio de sistemas de ayuda inter activos.

"El objetivo principal de disefio consiste en anticipar las cuestiones comunes

gue la mayoria de usuarios plantearan al sistema, proporcionando una forma

sencilla de acceder y utilizar las respuestas que e sistema proporcione.”

[ Duffy 89]

A patir de estas consderaciones sobre los objetivos del Sstema, cobra especia
importancia para @ disefio € proceso de acceso, bisqueda y utilizacion de la
informacién de ayuda (no se trata de disefiar un manud), a partir de la representacion
mental que & usuario se hace del problema que tiene que resolver.

Se han propuesto diferentes modelos conceptuales para representar € proceso de
solicitud o recepcion de informacion de ayuda [Keardey 88, Breuker 90].Consideramos
especidmente adecuado por su nivel de detdle € propuesto en [Duffy 92]. Las tareas
principales de este modelo, para las que deberia ofrecer soporte un sstema de ayuda,
on:

1.- Representacion mental del problema aresolver.

2.- Acceso d Sstema de ayudainteractivo

3.- Sdleccion de un demento (probable) de ayuda.

4.- Recorrido de lainformacion asociada (andisis superficid).

5.- Comprension de lainformacion presentada.

6.- Seleccion de lainformacion necesaria

7.- Navegacion hacia otros dementos nuevos o relacionados con los anteriores, s
€S necesario.



8.- Trandferenciadel conocimiento obtenido ala aplicacion.

Edas 8 taeas de usuario jugaran un papd fundamenta en € proceso de
evauacion de un Sstema de ayuda

Ademés de la interactividad, € disefio debera gustarse d método de disefio usua
de interfaces gréficas de usuario [Sanchez 95], ya que, como s ha vidto, la interfaz de
usuario es fundamenta en € Sstema de ayuda. Precisamente por esto debe tenerse en
cuenta que e edta disefiando software, no Unicamente ayuda textud. Ademas, d texto
de ayuda debe cumplir unos requisitos de calidad basicos (claridad, concisén, fdta de
redundancia, relaciones entre sus partes, ...). Por Udltimo, deben contemplarse también
las restricciones impuestas por @ hardware.

Sin embargo, los esfuerzos de disefio se han centrado hasta la actudidad en
caacteriticas puramente técnicas relativas a la edtructuracion de la informacion
(utilizacion de glosarios, indices, bases de datos, hipertexto, ...), Sn exidir tampoco un
consenso explicito en cuanto a la aplicacion de normativas de disefio bien asentadas,
incluso dentro de una Unica organizecion desarrolladora de software. Tampoco ha
exigido consenso en cuanto a cdmo rdacionar y diferenciar d disefio dd sstema de
ayuda interactivo frente d disefio de un manua de ayuda. Con todo, se gprecia, segin lo
expuesto, que los principios de disefio adoptados deberdn tener en cuenta aspectos tan
dispares como las caracteristicas dd usuario, € hardware, la intefaz de usuario de tipo
de informacién de ayuda, sin olvidar las peculiaridades y la experiencia del equipo de
desarollo. En la Tabla 1 se muedtran las edrategias en las que basar d disefio de
ddemas de ayuda interactivos, edructuradas a partir de los aspectos enunciados
anteriormente [Duffy92, Keardey88].

Exigen discrepancias en lo que se refiere a la organizacion de la informacion de
ayuda. No ha exigtido acuerdo en cuanto a como organizar la informacion, habiéndose
adoptado principamente dos edrategias la primera, organizar la informacién como s
de un texto se tratara, ignorando las dimensiones de la ventana de ayuda, de modo que
e usuario tenga que desplazarse para recorrer toda la informacion presentada relativa a
un tema de ayuda, o bien resumir toda la informacion asociada a un tema de modo que
gQuepa en una Unica ventana, evitando asi desplazamientos indeseados. La primera
dternativa presenta € problema del desplazamiento, que puede desorientar d usuario, y
la segunda, € tener que presentar una informacién muy escueta que en ocasiones puede
no ser suficiente.

Informacion
De ayuda

- Utilizacién de mecanismos de acceso a la informacion (menuds, blsguedas por padoras
clave, enlaces de hipertexto, indices, ...).

- Organizacion modular de la informacion (la informacion condarda de eementos
autonomos, no Unicamente texto plano).

- Egtructuracion de lainformacion (tablas, listas, encabezados,...)

- Jerarquizacion de lainformacion (no aconsg able més de 4 niveles de indexacion).

- Concisidn de lainformacion (no se treta de un libro).

Usuaio

-Orientacion del usuario dentro ddl sistema (mapas, nimeros de paging, barras de
desplazamiento, posibiblidad de deshacer operaciones previas, acceso d menu

principd,...)

- Enfoque a un usuario tipo (€ usuario debe esar familiarizado, d menos, con la
navegacion através de un sstema de ventanas).

- Necesidad de dar una solucién rapidaa usuario.




Hardware -Redtricciones impuestas por € hardware (tamafio y resolucion dd monitor, espacio de
memoriay disco, capacidad de procesamiento, ...).

Equipo  de|- Inclusidn de expertos en didéactica de sSistemas de ayuda.

disefio

Interfaz -Integracion del Sstema de ayudainteractiva dentro de la gplicacion.
- Criterios HCI en d disefio de la ventana de ayuda.

Tabla 1.- Principios de disefio de |os sistemas de ayuda interactivos

Otra discrepancia se centra en como relacionar € desarrollo de la documentacion
de un manua de ayuda con la informacidn de ayuda interactiva. Se han empleado hasta
la actualidad diversas edrategias. la primera consdera que ambos desarrollos deben ser
independientes, debido a las diferencias entre los medios de distribucidon de informacion
(papd frente a ordenador). La segunda considera que hay que extraer la informacion de
ayuda a partir de la informacion desarrollada para un texto escrito, puesto que agquélla es
un subconjunto de ésta. Por Ultimo, la tercera estrategia considera que ambos tipos de
informacion deben extraerse de una base de datos comun, consiguiéndose asi una mayor
interdependencia y facilidad de mantenimiento y actudizacion de ambos tipos de
documentacion.

Para concluir, s s conddera la evolucién que experimenta la tecnologia,
asumiendo un mayor grado de integracion y adgptebilidad entre @ sstema de ayuda
interactivo y la interfaz de usuario de la gplicacion, se podrian enunciar los Sguientes
principios de disefio paralos futuros sstemas de ayuda interactivos.

1.- La ayuda interactiva nunca deberia ser sudituto de un buen disefio de la

interfaz.

2.- La ayuda deberia sr sensble d contexto y producir la menor interrupcion

posible en latarea dd usuario.

3.- Los ssemas de ayuda deberian facilitar a los usuarios € planteamiento de sus

preguntas 'y proporcionar diferente tipo de ayuda para preguntas diferentes.

4.- Los sstemas de ayuda interactivos deberian proporcionar respuestas adecuadas

alas necesidades de los usuarios.

5.- Los usuarios no deberian necesitar ayuda para conseguir ayuda.

Las deficiencias en € disefio de sstemas de auda interactivos puede evauarse a
partir de cuestionarios de evauacidn, que andizan aspectos rdativos a su facilidad de
uso, funciondidad, edtética de la presentacion, completitud y comprenson de la
documentacion incluida, etc. Dichos cuestionarios pueden ser cumplimentados tanto por
usuarios findes como por disefiadores o0 programadores, obteniendo una informacion
Util para introducir sucesivas mgoras y redizar andiss comparativos entre los  Sstemas
de ayuda asociados a aplicaciones smilares en funcionalidad, aspectos que se estudiaran
en d gpartado sguiente.

4.- Evaluacion de sistemas de ayuda inter activos.

La evduacion de un Sgema de ayuda interactivos pretende acanzar los
dguientes objetivos en primer lugar, determinar cuantitetivamente e grado de calidad
del ssgema, en lo que s refiere a su utilidad -que dé un soporte eficiente a las ocho
tareas dd moddo conceptual de ayudas descritas en @ apartado anterior-, a su
funciondidad -la tecnologia debe adeptarse a las necesidades de los usuarios, a su
edética -debe s aractivo visuamente, de forma que € usuario eté motivado durante




U uso- y a su contenido documental- que sea sencillo de comprender y utilizar-. En
segundo lugar, detectar y corregir los errores cometidos en e disefio dd sstema de
ayuda interactivo. Y por Gltimo, poder redizar andiss comparaivos cuantitativos. Para
dlo, las caracteridticas exigibles d modelo de evaduacion deberdn tener en cuenta,
ademés de la cudificacion de los resultados, su adecuacion a las ocho tareass ddl modelo
conceptua de laayuda

Se han propuesto diversos métodos de evauacion de sistemas interactivos en
generd y que por tanto serian candidatos a su utilizacion con dstemas de ayuda
[Shneiderman 92]. El moddo de evaluacion que nosotros consideramos mas adecuado y
gue utilizamos en egse trabgo es € denominado HDEQ (Help Design Evaluation
Questionarie),propuesto en [Duffy 92]. HDEQ es una herramienta de evaluacion
anditica, subdividida en ocho categorias, asmilables a las ocho tareas del modeo
conceptud, con € fin de detectar la presencia de una determinada caracterigtica en €
ssema de ayuda (por gemplo, la vishilidad dd acceso a la ayuda cuando € usuario
eda trabgando en la aplicacion) o vdorar la cdidad de la misma (por gemplo, la
comprension de la informacién de ayuda) para cada una de las categorias. La evaluacion
de estas categorias e basa en la vaoracion dd esfuerzo cognoscitivo, perceptivo y
motor que debe redizar  usuario, como por gemplo cuanto trabgo y tiempo le lleva
acceder d sstema de ayuda. Cada categoria tiene asociada un nimero determinado de
cuestiones (entre 2 y 9), enfocadas a medir la debilidad o fortdeza del sstema de ayuda,
y en cada cuestion se presentan varias dternativas, cada una de dlas con una puntuacion
numérica definida, debiendo escoger € evaduador la dternativa que mgor se adapte d
ssema de ayuda evauado. La puntuacion globd de cada categoria se obtiene a partir
de la suma de las puntuaciones de las cuestiones englobadas por ella. Como puede
observarse en la Tabla 2, se obtienen unos resultados a partir de operar entre € vaor
maximo posible por categoria M (caso mas desfavorable), d vador minimo m(caso més
favorable) y e redmente obtenido x, de modo que a

(x-m)
X M m X-m [M-m | (M -m) 1- (x-m)
(obtenido) | (maximo) | (minimo) (desviacion (M-m)
porcentual) | (normalizacion)
Categ.1
Categ. i
Categ.8
Media
aritmética

Tabla 2.- HDEQ. Tabulacién de los resultados por categorias

find se obtiene una puntuacion para cada categoria comprendida entre 0  (peor
puntuacion posible) y 1 (mgor puntuacion posible). La puntuacion totd de sstema
resulta de gplicar la media aritmética sobre las puntuaciones obtenidas en cada una de
las categorias (a cada unade ellas se le otorga & mismo peso).




En d Grdfico 1 se puede obsarvar cuantitetivamente la relacion entre las
magnitudes cal culadas para cada categoria.

categ i

7 x =M fpear casa)

x=mnm {meajor casa)

Gréafico 1.- HDEQ. Representacion gréfica de los resultados por categoria

Este méodo de evduacidon puede ser contrastado con una evauacion basada en
la experiencia, en la que € evaluador valore @ sistema de ayuda basdndose en su propia
experiencia de uso. Esta experiencia, sin embargo, influye en la vdoracion que s
rediza sobre € sstema de ayuda, dterando la objetividad del evaduador. La estructura
de HDEQ permite que € evaluador no necesite tener una experiencia previa especifica
sobre @ dstema objeto de evaluacion, ya que adquirira la experiencia necesaria durante
e propio proceso de evauacion. Sin embargo, € evauador S necesitara una cierta
experiencia como usuaio find de gplicaciones informéicas. Por término medio, la
evauacion completa de un sistema de ayuda con HDEQ puede redizarse en 2 6 3 horas.

5.- Evaluacion de los sistemas de ayuda de aplicaciones
comer ciales en entorno Windows.

En este gpartado se presentaran |os resultados de la evduacion de los sistemas de
ayuda interactivos integrados en diversas aplicaciones comerciades bgo € entorno
Windows 3.1 [Bombin96]. Se ha elegido este entorno debido a su amplia presencia en
una gran variedad de ambitos de trabgo, tanto profesionaes como académicos o incluso
domédticos. La evduacion se rediz0 sobre las gplicaciones, eegidas por su gran
difuson, intentando abarcar un espectro 1o més completo posible (véase Tabla 3). En
adgunos casos s sdeccionaron dos agplicaciones de funciondidades similares (por
gemplo, compiladores como Borland C++ 31 y Turbo Pasca para Windows, o
procesadores de textos, como WordPerfect 6.0 y Microsoft Word 6.0), con € fin de
poder redizaran andliSs compardivos poderiores entre ambas. También se han
sdeccionado gplicaciones de digtinto nive de complgidad, implantacion en d mercado
y evolucion (versones muy evolucionadas, como WordPerfect 6.0, frente a versones
iniciales, como Netscape Navigator 1.1).

El perfil de las personas que actuaron como evaluadores puede caracterizarse de
la dguiente forma Solidos conocimientos en informéica, familiaizados con la
utilizacion de entorno Windows, y usuarios habitudes de adgunas de las agplicaciones
evauadas.



Como gemplo, se incluyen los resultados completos de la evauacion de 2 de las
aplicaciones (Tablas 4 y 5), en concreto las que obtuvieron meor y peor nota en €
proceso de evauacion (WordPerfect 6.0 y Netscape Navigator 1.0 respectivamente).
Asmismo, se comentan las caracteristicas més destacadas y deficientes de sus Sstemas
de ayuda Puede obtenerse informacion detalada de la evduacion de todas las
aplicaciones en [Bombin96].En la Tabla 6 se muedtra la puntuacion total, para cada
categoria, de cada una de las aplicaciones evaluadas.

Procesadores de textos WordPerfect 6.0 y Microsoft Word 6.0

Compiladores Borland C++ 3.1y Turbo Pascd para Windows
(Borland)

Disefio gréfico Corel Draw 5.0y Paint Shop Pro 3.0

Hojas de cdlculo Microsoft Excel5.0

Utilidades Norton Disk Doctor 8.0 (Symantec)

Presentaciones gréficas

Harvard Graphics3.0

Red

Netscape Navigator 1.1 y PC-NFS FTP 5.0 (Sun

Microsystems)

Tabla 3. Listade aplicaciones evaluadas con HDEQ

WordPerfect 6.0 (véase Tabla 4) fue la gplicacion que obtuvo meor cdificacion
globd, junto con Exced 5.0 y Harvard Graphics 3.0. Los puntos a destacar en este
procesador de textos son la integracion dd sstema de ayuda con la aplicacion, la
concigon de la informacion de ayuda, la indusén de gréficos funciondes muy (tiles y
la interaccion dd sSgema de ayuda con € usuaio, mediante unas utilidades
denominadas Instructor y Programas de instruccion, de gran interés para usuarios con
poca experiencia, puesto que suministran una serie de indrucciones interactivas que
resudven los problemas més comunes. Como aspectos negativos, resdtar la dta
densidad de texto que aparece en determinadas pantallas de ayuda.

X M M X-m M—m (x-m) 1- (x-m)
(M-m) | (M-m)
Categ. 1 2 8 2 0 6 0 1
Categ. 2 6 14 5 1 9 0.11 0.89
Categ. 3 9 21 6 3 15 0.2 0.8
Categ. 4 11 29 9 2 20 0.1 0.9
categ. 5 13 22 9 4 13 0.3 0.7
categ. 6 15 33 9 6 24 0.25 0.75
categ. 7 6 20 5 1 15 0.06 0.94
categ. 8 4 16 4 0 12 0 1
Media 0.87

Tabla 4. Resultados de |a evaluacion de WordPerfect6.0.




Netscgpe Navigator 1.1 (véase Tabla 13) presenta la cdificacion mas bga
obtenida por los sstema de ayuda evaluados. La informacién se encuentra pobremente
edructurada, sin exigtir un formato adecuado de presentacion de la misma no existe una
jerarquia de mends, sSno Unicamente indices, ofreciendo € aspecto de un manud
impreso. Tampoco existen mecanismos que fadiliten la blsgueda de informacion, ni una
interaccion entre d ssema de ayuda (no sengble d contexto) y la gplicacion. Como €
acces0 a la informacion de ayuda requiere la conexidn a servidores WWW, la frecuente
congestion que experimentan las redes de comunicaciones hace que, con frecuencia, la
utilizacion dd sitema de ayuda sea impracticeble. La mayoria de edas deficiencias
tienen, de agin modo, relacion con esta version de la aplicacion, poco evolucionada.

X M M X-m M-—m X-m 1- (x-m)

(M-m) | (M-m)

categ. 1 3 4 1 2 3 0.67 0.33
categ. 2 9 14 5 4 9 0.44 0.56
categ. 3 14 21 6 8 15 0.53 0.47
categ. 4 15 25 8 7 17 0.41 0.59
categ. 5 15.5 22 9 6.5 13 0.5 0.5
categ. 6 15 33 9 6 24 0.25 0.75
categ. 7 15 20 5 10 15 0.67 0.33
categ. 8 6 8 3 3 5 0.6 0.4
Media 0.49

Tabla 5. Resultados de la evaluacion de Netscape Navigator 1.1.

En la Tabla 6 s muedtran las puntuaciones, obtenidas para cada una de las
categorias, de todas las aplicaciones evduadas, 1o que permite la redizacion de un
andiss comparativo de resultados. En generd, los aspectos meor resudtos por los
digintos dstemas de ayuda evauados corresponden a la representacion de la
informacion de ayuda (categoria 1) y a la interaccion con la aplicacion (categoria 8),
savo casos particulares. El acceso d sstema de ayuda (categoria 2) esta en generd bien
resueto, mediante unos mecanismos bastante estandarizados en d entorno Windows,
que permiten acceder en cuaquier momento a un sstema de ayuda sensible a contexto.
La sdeccion de informacion a través dd dstema de ayuda (categoria 3) presenta
puntuaciones muy dispares, debido a las diferencias tan notables que existen en cuanto a
la edtructuracion de la informecion en los didintos Sstemas de ayuda evauados,
ademés, esta categoria obtiene las peores cdificaciones, junto con @ contenido de la
informacién de ayuda (categoria 5). En este caso, a mayor nivdl de complgidad,
prestaciones, funcionaidades, etc, de la aplicacion, mayor dificultad también en
disponer de una informacion de ayuda completa y concisa. Es de destacar la baga
puntuacion obtenida en esta categoria por los dos compiladores evaluados, que
requieren un mayor

Paint |Norton |Word | Corel | Turbo | Turbo| Word | Excel | Harvard | Netscape| PCNFS
Shop | Disk 6.0 Draw | Pascal | C++ | Perfect|5.0 | Graphics| 1.1 FTP
Pro | Doctor 5.0 3.1 6.0 3.0 5.0
3.0 |80

categ.1 | 0.67 1 1 1 1 0.5 1 1 1 0.33 1




categ.2 | 0.78 | 067 | 078 | 0.78 | 0.78 | 0.78 | 0.89 | 0.78 0.78 0.56 0.78
categ.3 | 087 | 087 | 047 | 067 | 067 | 0.54 | 0.8 0.8 0.87 0.47 0.60
categ4 | 094 | 071 | 074 | 067 | 083 | 0.71 | 0.9 0.8 0.88 0.59 0.88
categ.5 [ 039 | 075 | 075 | 0.7 | 054 0.5 0.7 | 081 0.85 0.5 0.69
categ.6 | 069 | 069 | 088 | 083 | 082 | 0.75 | 0.75 | 0.88 0.84 0.75 0.73
categ.7 | 0.8 0.73 08 | 093 | 074 | 087 | 094 | 094 0.94 0.33 0.93
categ.8 1 0.87 1 1 1 1 1 1 0.88 0.4 0.88
Medias | 0.77 | 0.79 08 | 082 | 0.79 0.7 | 087 | 087 0.87 0.49 0.81

Tabla 6. Resultados de la evaluacion de las diversas aplicaciones por categorias.

nivel de preparacion previo por pate de los usuarios que € resto de aplicaciones. Esto
resulta coherente con lo comentado en d agpartado 3, relativo a las discrepancias
exigentes haga la fecha en cuanto a disefio de la organizacion y determinacion del
contenido de lainformacion de ayuda

El formato de la informacion de ayuda (categoria 4) no presenta, en generd,
bgas cdificaciones, Sendo también otro aspecto bastante uniforme en d entorno
Windows. La comprensén del texto de ayuda (categoria 6) no muestra grandes
vaiaciones en su evduacion, en genera bastante aceptable. Por Ultimo, en la
navegacion através del sstema de ayuda (categoria 7)

e obsarva también una evauacion bastante uniforme, aunque en ciertos casos
exigen dificultades de orientacion dentro de los sstemas de ayuda Ninguna de las
gplicaciones evduadas dispone de un mapa o grafico que muestre d usuario su
ubicacion dentro del sistema de ayuda.

6.- Conclusiones.

La necesdad de utilizar Sstemas de ayuda interactivos en la actudidad se hace
patente debido a los avances tecnoldgicos, que permiten & acceso a aplicaciones de
devada complgidad en congdante evolucion. Las ventgas en la utilizacion de
informacion de ayuda interactiva frente a documentacion escrita en paped  On
indiscutibles, principdmente debido a las dificultades que presenta la distribucion,
actudizacion y consulta de eda Ultima. El disefio de sstemas de ayuda interactivos no
es un problema edrictamente tecnoldgico, Sno que involucra aspectos didacticos y
ergondmicos, destacandose los relaivos d disefio de la intefaz de usuario, a la
edructuracion y contenido de la informacion de ayuda y a la integracion dd sstema en
la gplicacion a lague da soporte. Una adecuada evduacion de los sstemas de ayuda
interactiva permite detectar y corregir errores de disefio, ademas de poder redizar
andids compardivos entre gplicaciones de smilar funciondidad, a la hora de decidir la
implantacion de una aplicacion concreta en un entorno de trabajo especifico.
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