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ABSTRACT:

Groupware Systems or collaborative systems are software
systems that support the development of activities in which a group
of users interacts to combine their skills, abilities, and work to
achieve a common goal. In these systems, an important feature is
the awareness, which is the understanding of the events beyond
current tasks that provides a context for your activity. This
understanding is developed from the awareness information
provided by collaborative systems, so it is a fundamental element
in this kind of software. In the design and construction of these
types of systems, heuristics are used as design guidelines that
serve as a useful evaluation tool for product designers and
usability professionals. However, current heuristics focus on
supporting team awareness in the shared workspace without
considering the informational needs of the individual's interaction
within the workspace. To address this problem, we developed 13
heuristics integrating principles of Human-Computer Interaction
and Computer Supported Cooperative Work to help groupware
designers meet individual and team awareness needs. For
evaluating the validity of the proposed heuristics, a structured and
iterative consultation process was performed with experts in
Human-Computer  Interaction ~ and ~ Computer-Supported
Cooperative Work. The proposed heuristics can help software
engineers develop collaborative systems that integrate awareness
information and satisfy users' contextual information needs.

Keywords:  Awareness, collaborative  work,

heuristics.

virtual ~ groups,

RESUMEN:

Los sistemas Groupware o sistemas colaborativos son sistemas de software que
apoyan el desarrollo de actividades en las que interactiia un grupo de usuarios
para combinar sus habilidades y trabajo para alcanzar una meta en comun. En
este ambito, un concepto importante es el de awareness, que es el entendimiento
de los eventos mas alla de las tareas actuales que provee un contexto para el
desarrollo de actividades; este entendimiento es desarrollado a partir de la
informacién awareness proporcionada por los sistemas colaborativos, por lo que
es un elemento fundamental en esta clase de software. En el disefio de este tipo
de sistemas se usan heuristicas como directrices de disefio que sirven como una
herramienta de evaluacién Util para los disefiadores de productos y los
profesionales de la usabilidad. Sin embargo, las heuristicas actuales para el
disefio del apoyo de awareness se enfocan en apoyar la conciencia del equipo
en el espacio de trabajo compartido, sin considerar elementos para apoyar las
necesidades de informacion de la interaccion individual del usuario dentro del
espacio de trabajo, lo cual implica un trabajo adicional en la labor de evaluacion
para los ingenieros de software. Para abordar este problema y para facilitar el
disefio de sistemas colaborativos, con base en el analisis de la literatura se
definieron 13 heuristicas que integran principios de Interaccién Humano-
Computadora y de Trabajo Cooperativo Asistido por Computadora para ayudar a
los disefiadores de sistemas Groupware a cubrir las necesidades de awareness
individuales y grupales. Para evaluar la validez de las heuristicas propuestas, se
llevé a cabo un proceso de consulta con expertos en Interaccion Humano-
Computadora y Trabajo Cooperativo Asistido por Computadora. Las heuristicas
propuestas pueden ayudar a los ingenieros de software a desarrollar sistemas
colaborativos que integren informacién de awareness y satisfagan las
necesidades de informacion contextual de los usuarios.

Palabras clave: consciencia, grupos virtuales, trabajo colaborativo, heuristicas.

1. INTRODUCCION

Los Sistemas Groupware (SG) o sistemas colaborativos son sistemas de software que apoyan el desarrollo de actividades en las
que interactia un grupo de usuarios, con la finalidad de combinar sus habilidades, capacidades y trabajo para alcanzar un objetivo
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comun. Estos sistemas estan disefiados para ayudar a un grupo de personas localizadas en un mismo sitio 0 a un equipo
distribuido en diferentes lugares, que unidos por un fin comdn, mantienen comunicacién, colaboracion y coordinacion [1].

En la practica, la colaboracién en entornos asistidos por computadora no es eficiente debido a conflictos entre los miembros del
equipo. Sin embargo, ademas de las razones tipicas de conflicto, como la participacion desigual de sus integrantes [2], las personas
también se enfrentan con algunos problemas que surgen al coordinar sus actividades [3]. Carroll [4] menciona que cuando las
personas trabajan en colaboracidn, pero no cara a cara, muchos recursos naturales de interaccién son interrumpidos, como el uso
de gestos que se vuelve limitado, la comparticién de recursos que se torna dificil, el campo de visién que se reduce al tamafio de la
pantalla de la computadora y por lo tanto, la incertidumbre de no saber qué estan haciendo los colaboradores, por mencionar
algunos ejemplos de pérdida de background en la colaboracion remota.

Al integrar el soporte del trabajo en equipo, los SG deben proveer un ambiente de colaboracién en el que se perciba el trabajo en
equipo que se realiza [5], lo que se traduce en una serie de requerimientos especiales que se tienen que satisfacer. Uno de estos
elementos es el apoyo al awareness, el cual se refiere al entendimiento de los eventos de una tarea compartida y las relaciones
sociales en equipo. Los sistemas colaborativos proveen informacién de awareness que ayuda a las personas a comprender los
eventos mas alla de sus tareas actuales, por ejemplo, el entendimiento de quiénes estan participando, dénde estan, qué dicen y
qué hacen. Solo al proveer informacién del trabajo de los miembros del grupo, los sistemas permiten a cada individuo dar sentido a
la actividad de los demas y adaptar su propio trabajo en consecuencia [6].

En el contexto de sistemas Groupware, el awareness ha sido objeto de estudio de las comunidades de Interaccién Humano-
Computadora (IHC) y de Trabajo Cooperativo Asistido por Computadora (CSCW) [7], las cuales a lo largo de décadas de estudio
han desarrollado mdltiples definiciones, modelos, sistemas de clasificacion de awareness y heuristicas [6],[7],[8],[9], estas Ultimas
siendo de particular interés para este trabajo. Las heuristicas son principios de disefio que sirven como una herramienta de
evaluacion para descubrir problemas en sistemas de forma rapida, barata y efectiva. La evaluacion heuristica es un método de
inspeccion en el cual evaluadores inspeccionan una interfaz de usuario buscando el incumplimiento de una o mas heuristicas. Esta
técnica es una valiosa herramienta en el proceso de disefio de sistemas debido a que las heuristicas pueden usarse para detectar
problemas de usabilidad durante las etapas de disefio y desarrollo de software. Asimismo, pueden utilizarse para llevar a cabo
inspecciones de usabilidad donde los evaluadores las utilizan para analizar el disefio [10], [11], [12], [13]. Particularmente en lo
referente a las heuristicas de disefio del apoyo del awareness, tradicionalmente las investigaciones se han centrado en principios
de disefio para evaluar mecanismos de consciencia del espacio de trabajo compartido, dejando en segundo plano a otros
elementos importantes en un sistema groupware como lo es la consciencia de la interaccion de un usuario con el sistema. Si bien
las necesidades de informacién de la interaccion propia (también conocido como feedback) han sido estudiadas en IHC por autores
como Nielsen [14] y Shneiderman [15], y las necesidades de informacion de awareness en CSCW han sido examinadas por Gutwin
[16] y Baker [17], entre otros [5], [18], [19], se necesita dar apoyo de ambos en un SG. Es por ello que se considera necesario
contar con pautas de disefio o heuristicas que ayuden a los disefiadores de SG a cubrir las necesidades de awareness individual y
grupal. Esta necesidad ha sido abordada por Baker, Greenberg y Gutwin [11] y Claros, Collazos y Cobos [20], quienes proponen un
conjunto de heuristicas sin validar para evaluar mecanismos o servicios de awareness en SG, basandose en la revision de la
literatura y la experiencia personal con el uso de SG.

Ante la multiplicidad de lineamientos y heuristicas en IHC [14], [15], [21] y CSCW [11], [16], [22] y con el objetivo de desarrollar unas
pautas de disefio integrales y facil de usar, con base en la revision de la literatura en este articulo se proponen 13 heuristicas para
ayudar a los disefiadores de SG a cubrir las necesidades de awareness de sistemas colaborativos. Dichas heuristicas integran
principios de IHC (utilidad, facilidad de uso, consistencia y estandares, jerarquia visual, retroalimentacion del propio estatus) y del
CSCW (consciencia de las personas con quienes se colabora, visibilidad del estado del sistema, consciencia del espacio de trabajo
compartido, apoyo a la actividad colaborativa, facilidad de coordinacion, apoyo a la comunicacién, conocimiento de la situacién
social y presentacion flexible). Con el objetivo de evaluar la validez de las heuristicas propuestas, se realizé un experimento con
expertos en usabilidad y sistemas colaborativos para analizar la utilidad de las heuristicas propuestas para el apoyo de awareness
en sistemas groupware. Tras tres ciclos de consultas, los expertos confirmaron la claridad de las heuristicas y su utilidad. Las
heuristicas propuestas pueden ayudar a los ingenieros de la industria del software a desarrollar y evaluar sistemas colaborativos
que integren informacion de awareness que ayude a hacer que estos sistemas sean mas funcionales que los actuales.

Este articulo esta organizado de la siguiente manera. En la Seccién 2 se analiza el concepto de awareness, sus caracteristicas, y
su papel en los SG. En la Seccion 3 se describen los materiales y el procedimiento seguido para definir las heuristicas para el
apoyo de awareness en SG. En la seccidn 4 se presentan las heuristicas resultantes para el disefio y evaluacién del awareness,
mientras que en la Seccién 5 se presenta un caso de estudio donde se usan las heuristicas para evaluar el apoyo de awareness en
dos sistemas colaborativos. Finalmente, en la Seccién 6 se presentan las conclusiones y posibles trabajos futuros en la
investigacion del awareness.
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2. AWARENESS EN SISTEMAS COLABORATIVOS

El término awareness fue adoptado en el area de las Ciencias de la Computacién para referirse a la informacién que un sistema
entrega a un usuario con la finalidad de generar un estado de conciencia sobre una situacion. En el contexto de los sistemas
colaborativos, el término awareness es definido de diversas formas [1]. Cabe sefialar que aunque haya diferencias entre
definiciones, muchas de éstas parten de la establecida por P. Dourish y V. Bellotti [6], quienes definen al awareness como “el
entendimiento de las actividades de otros, lo cual provee un contexto para su propia actividad”.

En los espacios fisicos de trabajo, las personas de forma natural mantienen el awareness haciendo uso de sus sentidos; por
ejemplo, observando los avances de los compafieros o incluso escuchandolos, pero en los espacios virtuales provistos por los SG,
las personas reciben una fraccién de informacion acerca de otras personas de la que recibirian en un ambiente cara a cara,
haciendo mas dificil de mantener el awareness [16].

La informacion de awareness que entrega un SG no solo involucra estar consciente de piezas de informacion individuales, sino que
requiere un nivel de entendimiento de la situacion [23]. Como Gutwin et al. [24] sefialan sobre el awareness “cubre mas que solo
conocimiento de la interaccion de ofras personas en el espacio de trabajo: también incluye el conocimiento del estado del espacio
de trabajo y sus artefactos, y de tu propia actividad dentro del contexto”. Sin las consideraciones del estado del sistema, las
acciones individuales y del contexto de los colaboradores, los usuarios no serian capaces de desempefiar sus tareas de forma
efectiva.

En lo que se refiere al awareness de uno con el sistema o individual, éste comprende la informacion de las interacciones del usuario
con el espacio de trabajo. Generalmente esta forma de awareness se presenta en forma de retroalimentacion del estado del
sistema o del estado actual de las interacciones del usuario. Sobre el awareness de los colaboradores con su espacio de trabajo,
nos brinda informacion de quienes son los colaboradores, qué estan haciendo y como. El awareness de la relacion entre las
personas proporciona informacién directamente relacionada con la interaccion de los usuarios, por ejemplo, a través de emoticons o
“Me gusta” se brinda informacién sobre el estado o lo que una persona piensa o siente, informacién que puede o no estar
relacionada con el trabajo en equipo, sin embargo, es relevante para la interaccion con esa persona.

Aunque hay diferentes tipos de awareness, en general todos parten de tres componentes clave: Percepcion, Comprension y
Proyeccion. El awareness empieza por la percepcion, a partir del uso de los medios sensoriales se genera un estado de
conocimiento alimentado por la percepcion del entorno. La comprension se refiere a la creacién de nuevo conocimiento a partir del
ya existente, mientras que la proyeccion es la capacidad de proyectar o aproximar los valores de los elementos en un futuro
cercano [25].

En las actividades colaborativas mediadas por computadora, el apoyo de awareness ayuda a compensar ineficiencias de
comunicacion, coordinacién y colaboracion brindando informacion al usuario de la situacion en el entorno colaborativo. Cada
actividad tiene sus requerimientos propios, por esto se han creado varios tipos de awareness tratando de apoyar las necesidades
de los equipos dentro de los sistemas [26].

3. MATERIALES Y METODOS

Existen diferentes métodos para el desarrollo de heuristicas. Quifiones y Rusu [27] identificaron los enfoques mas usados para
crear heuristicas de usabilidad. Los resultados de la revision de la literatura de [27] muestran que la creacion de heuristicas se basa
principalmente en un proceso basado en heuristicas existentes, revisiones de la literatura, problemas de usabilidad y pautas. Sin
embargo, algunos estudios parten de la revision de la literatura y aplican una metodologia como Rusu, et al. [28] y Ouariachi,
Gutiérrez-Pérez y Olvera-Lobo [29] para definir, validar y refinar el conjunto de heuristicas propuestas.

En este estudio se definieron heuristicas para el apoyo de awareness en sistemas colaborativos utilizando la metodologia de
Ouariachi, Gutiérrez-Pérez y Olvera-Lobo [29]. Esta metodologia parte del analisis de la literatura para recolectar informacion
relevante e identificar posibles principios heuristicos, para luego aplicar el método Delphi para el analisis y validacion de las
heuristicas. Es por ello que en la presente investigacion se hizo una revisién de la literatura en materia de awareness y evaluacion
de sistemas colaborativos con la finalidad de recolectar la informacion relevante para la definicion de las heuristicas, para
posteriormente a través del juicio de expertos refinarlas y validarlas. El método seguido en el presente trabajo se presenta en la
Figura 1.

En este estudio se uso6 el juicio de expertos mediante el método Delphi para el desarrollo y validacion de las heuristicas. El método
Delphi es “un proceso sistematico, interactivo y colaborativo encaminado a la obtencién de opiniones y consenso a partir de
experiencias y juicios subjetivos de expertos” [29]. En cuanto al nimero dptimo de expertos en el proceso, Ouariachi, Gutiérrez-
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Pérez y Olvera-Lobo [29] sefialan, con base en estudios realizados por Rand Corporation, que un panel formado como minimo por
siete expertos se considera valido. A partir del juicio de expertos mediante el método Delphi, Ouariachi, Gutiérrez-Pérez y Olvera-
Lobo [29] desarrollaron unos criterios validados para la evaluacion de juegos en linea sobre cambio climatico. Siguiendo la
metodologia de [29] para la aplicacién del método Delphi, se valido a partir del juicio de expertos el conjunto de heuristicas
propuesto para la evaluacion del awareness en SG. En este trabajo participaron nueve expertos con estudios, conocimiento y
experiencia tanto en HCI como en CSCW.

Durante las pruebas, los expertos voluntarios exploraron un SG (en este caso se usé la herramienta colaborativa de control de
codigo GitHub) para familiarizarse con él, y después lo inspeccionaron utilizando las heuristicas para la evaluacion del apoyo de
awareness. Los evaluadores registraron los problemas de awareness identificados con las heuristicas en un formulario y los
ponderaron utilizando la escala de severidad de Nielsen: 0-- No es un problema, 1- Problema sin importancia, 2- Problema minimo
de usabilidad, 3- Problema grave, 4- Problema critico de usabilidad.

Al final de las pruebas, los expertos evaluaron la facilidad de interpretacion de las heuristicas y su utilidad para determinar la calidad
del soporte de awareness en el groupware. Esta valoracién se planted a través de un cuestionario con preguntas cerradas, en el
que los expertos respondieron si estaban de acuerdo o no con las heuristicas planteadas. Finalmente, se le solicito a los
evaluadores observaciones o comentarios adicionales sobre las heuristicas utilizadas. Con base en las respuestas obtenidas, se
redisefiaron las heuristicas en funcién de las observaciones que los expertos aportaron. La nueva version de las heuristicas fue
usada y evaluada por el grupo de expertos siguiendo la misma metodologia. Este proceso se realizd de forma estructurada e
iterativa hasta alcanzar un consenso minimo del 80% entre las opiniones de los expertos. Para el presente caso de estudio, y como
ilustra la Fig. 1, tres ciclos de consulta con los expertos seleccionados fueron suficientes para llegar a una version definitiva y
consensuada de las heuristicas.

Disefio preliminar de las
heuristicas y formato de
] evaluacion 4'{ Cuestionario Delphi 1 }—'
N 4—{ Respuestas Delphi 1 |<—
__,| Andlisis delas respgestas y
reestructuracion . -
——‘ Cuestionario Delphi 2 }—»
Grupo Grupo de
investigador 4—{ Respuestas Delphi 2 ‘4* expertos
|, Analisis de las respuestas y
reestructuracion
4’{ Cuestionario Delphi 3 ‘—’
Andlisis de las respuestas y <—{ Respuestas Delphi 3

" seleccion final de las
heuristicas

Propuesta de heuristicas ‘

Fig. 1. Proceso Delphi adaptado de de Quariachi, Gutiérrez-Pérez y Olvera-Lobo [29]

Durante cada ciclo de evaluacion, los expertos usaron las heuristicas para probar su utilidad en la evaluacion de la calidad de
awareness en SG. En el primer ciclo los expertos usaron las heuristicas para analizar la herramienta colaborativa de control de
codigo GitHub; en la segunda iteracion los expertos usaron las heuristicas para analizar Co-flows (una aplicacién colaborativa para
hacer diagramas de flujo), y en la tercera iteracion analizaron AssaultCube (videojuego colaborativo tipo first person shooter). Los
SG seleccionados son sistemas para realizar actividades colaborativas a distancia por lo que integran diferentes mecanismos de
awareness para facilitar el trabajo en equipo.

4. RESULTADOS

A partir del analisis de la literatura en materia de awareness y evaluacion de sistemas colaborativos [8], [16], [17], [18], [19], [11],
[22], [30] se proponen una serie de heuristicas para la evaluacion del soporte de awareness en un SG. En la elaboracidn de estas
heuristicas también se retomaron algunos principios de usabilidad de Nielsen [14] y de Somervell [21], ya que un SG es un sistema
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con el que una persona interactua y, por lo tanto, también tiene que satisfacer los principios basicos de un sistema monousuario.
Cabe mencionar que solo se retomaron las heuristicas de Nielsen relacionadas con el soporte de awareness, ya que el objetivo del
presente trabajo se centra en éste.

Se realizd un experimento para evaluar la utilidad de las heuristicas propuestas para el apoyo de awareness en sistemas
groupware. El experimento involucré la participacion de 9 evaluadores expertos en usabilidad y sistemas colaborativos. Los perfiles
de los evaluadores fueron los siguientes:

e Los “expertos” son evaluadores con conocimiento y experiencia en IHC pero carecen conocimiento sustantivo en sistemas
colaborativos y los principios de CSCW [30]. Se reclutaron 4 personas con Maestria en Sistemas Interactivos Centrados
en el Usuario con este perfil. Tres de los evaluadores expertos en el momento de la prueba se encontraban
adicionalmente estudiando un doctorado en Ciencias de la Computacién.

e Los “doble expertos” tienen conocimiento y experiencia tanto en HCI como en CSCW [30]. Se reclutaron 5 personas con
Maestria en Sistemas Interactivos Centrados en el Usuario las cuales su linea de investigacion se ha centrado en CSCW.

Con la finalidad de probar las heuristicas y determinar su utilidad para evaluar la calidad de awareness, los expertos analizaron el
soporte de awareness en tres SG: GitHub (herramienta colaborativa de control de cddigo), Co-flows (aplicacion para hacer
diagramas de flujo) y AssaultCube (videojuego colaborativo tipo first person shooter). En la presente seccién se presentan los
resultados del desarrollo y evaluacién de las heuristicas.

En la primera evaluacion, el 80% de los expertos estuvo de acuerdo en que las heuristicas presentadas fueron de utilidad, mientras
que los demas expertos tuvieron una postura neutral (ni acuerdo, ni desacuerdo) en este punto. A la segunda pregunta, la totalidad
de los expertos estuvieron de acuerdo en que las heuristicas les ayudaron a determinar la calidad del soporte de awareness en el
groupware. No obstante, los expertos sefialaron que resultaba dificil el llenado del instrumento de evaluacion debido a la falta de
espacio para la descripcion de los problemas identificados durante la evaluacion.

Tras la primera evaluacion, se reestructurd el instrumento de la evaluacién heuristica. La propuesta qued6 con la siguiente
informacion: titulo del instrumento, nombre del sistema a evaluar, nombre o ID del aplicador, fecha de aplicacién, instrucciones,
escala de severidad para los problemas de usabilidad, heuristicas, descripcion de las heuristicas, valoracién y problemas
identificados con la heuristica.

En la segunda evaluacion, los expertos indicaron que, aunque el instrumento era claro y las heuristicas cubrian los diferentes
aspectos del awareness, las heuristicas 5 y 6 eran repetitivas, por lo que se podrian integrar. En la Tabla 1 se muestran los
resultados obtenidos en esta evaluacion.

Heuristica Claridad (%)  Utilidad (%) Pertinencia de
implementacion (%)
1. Utilidad 78 67 78
2. Facilidad de uso 67 67 89
3. Consistencia y estandares 67 56 89
4. Jerarquia visual 78 67 78
5. Mantenerse actualizado 89 78 100
6. Visibilidad del estado del sistema 97 78 78
7. Retroalimentacién del propio estatus 97 78 67
8. Consciencia de las personas con quienes se colabora 89 89 100
9. Generacion de contexto 56 78 67
10. Consciencia del espacio de trabajo 78 100 89
11. Apoyo a la actividad 44 56 78
12. Facilidad de coordinacién 56 67 89
13. Conocimiento de la situacion social 78 89 89
14. Apoyo a la comunicacién 89 89 89
15. Visién Global 89 100 78

Tabla 1. Heuristicas y porcentaje de acuerdo total (consenso) en la evaluacion 2
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Como se puede observar en la Tabla 1, los resultados obtenidos en la evaluacion 2 no alcanzaron el consenso minimo del 80% en
nueve de las heuristicas propuestas. Tomando en cuenta los resultados y las observaciones sefialadas por los expertos, se
modifico la redaccion de las heuristicas y se redisefiaron y unificaron las heuristicas 4 y 5, al igual que las heuristicas 9 y 15,
quedando un total de 13 heuristicas. Las cuales fueron nuevamente evaluadas con el procedimiento antes mencionado. En la Tabla
2 se muestran los resultados obtenidos en esta evaluacion.

Heuristica Claridad (%)  Utilidad (%) Pertinencia de
implementacion (%)
1. Utilidad 94 89 86
2. Facilidad de uso 94 89 83
3. Consistencia y estandares 89 83 91
4. Jerarquia visual 89 94 89
5. Retroalimentacion del propio estatus 97 91 94
6. Consciencia de las personas con quienes se colabora 9N 91 97
7. Visibilidad del estado del sistema 97 97 91
8. Consciencia del espacio de trabajo compartido 9N 100 91
9. Apoyo a la actividad 86 86 91
10. Facilidad de coordinacion 94 94 89
11. Conocimiento de la situacion social 91 91 91
12. Apoyo a la comunicacién 94 94 94
13. Presentacion flexible 89 80 83

Tabla 2. Heuristicas y porcentaje de acuerdo total (consenso) en la evaluacion 3

En la tercera evaluacion, como se puede observar en la Tabla 2, se alcanzé un consenso favorable (mayor al 80%) en términos de
facilidad y claridad en las heuristicas propuestas. En la evaluacién de su utilidad para identificar &reas de mejora, los expertos
estuvieron de acuerdo en que las heuristicas presentadas fueron utiles para identificar &reas de mejora en el soporte de awareness.
En cuanto a su implementacion, todos los expertos las consideraron adecuadas y estuvieron de acuerdo que fueron de ayuda para
determinar calidad del soporte de awareness en los SG evaluados.

Después de tres ciclos de consultas, los expertos confirmaron la claridad de las heuristicas, su utilidad y la pertinencia de su
implementacion. En la Tabla 3 se presenta la propuesta del instrumento de evaluacion heuristica del soporte de awareness en SG,
el cual considera las heuristicas propuestas, la descripcidén de los problemas identificados y la valoracién de la severidad del
problema.

Heuristicas

Utilidad

Es necesario preguntarse si los elementos incorporados en el sistema son de utilidad. Los elementos de awareness
presentes no deberian contener informacion que sea irrelevante o necesitada raramente. Cada unidad extra de informacién

H1 compite con unidades de informacion relevante y disminuye su relativa visibilidad [14].
Problemas identificados Valoracion (0-5)
[Descripcion] [Resultado]
Facilidad de uso
Los mecanismos para generar consciencia deben ser faciles de usar e interpretar. Estos elementos deben presentarse de
forma clara, ser eficaces y faciles de entender. Se recomienda presentar la informacion de awareness de una forma familiar
H2 para el usuario.
Problemas identificados Valoracion (0-5)
[Descripcion] [Resultado]
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Consistencia y estandares
El usuario no deberia de estarse preguntando si diferentes palabras, situaciones o acciones significan lo mismo [14]. Se

H3 | recomiendan el uso de estandares y convenciones para facilitar la interpretacion de los mecanismos de awareness.
Problemas identificados Valoracion (0-5)
[Descripcion] [Resultado]
Jerarquia visual
Organizar los elementos en base a su orden de importancia y utilizar un esquema de color apropiado para el entendimiento

H4 | delainformacion. El espacio de pantalla debe ser delegado de acuerdo con la importancia de la informacién [20].
Problemas identificados Valoracion (0-5)
[Descripcion] [Resultado]
Retroalimentacion del propio estatus.

El usuario no debe de tener dudas sobre si el sistema lo ha identificado correctamente, ni incertidumbre sobre el estatus de

H5 | sus actividades, si se han hecho los cambios, si éstos se han guardado, etc.

Problemas identificados Valoracion (0-5)
[Descripcion] [Resultado]
Consciencia de las personas con quienes se colabora

Es importante contar con informacion basica sobre las personas con las que se interactta (respetando su privacidad). La

He | informacion personal como el nombre o alias, una fotografia o el avatar es lo que facilita la interaccion [8].

Problemas identificados Valoracion (0-5)
[Descripcion] [Resultado]
Visibilidad del estado del sistema

Los colaboradores pueden realizar actividades a cualquier hora, asi que los ambientes cambian a lo largo del tiempo. Por
lo tanto, el sistema siempre deberia mantener informados a los usuarios acerca de lo que esta pasando a través de

H7 | retroalimentacion en un tiempo razonable y de una forma apropiada [8], [14].

Problemas identificados Valoracion (0-5)
[Descripcion] [Resultado]
Consciencia del espacio de trabajo compartido

Las personas deben tener conocimiento de lo que esta pasando en el espacio de trabajo ;Con quién lo comparten?
¢ Quiénes estan conectados? ; Qué es lo que pueden hacer y ver? ; Qué han hecho o qué estan haciendo? ;Qué eventos o
cambios han ocurrido en el espacio de trabajo? [16].

H8 Una estrategia fundamental es contar con un area de visibilidad compartida, en la que todos los miembros que colaboran
ven exactamente los mismos objetos [22]. En el caso de la colaboracion sincronica (al mismo tiempo), el usuario debe saber
en todo momento dénde estan ubicados (dentro de la aplicacion) tanto él como los demas colaboradores para no perderse
en el contexto de la aplicacion [25].

Problemas identificados Valoracion (0-5)
[Descripcion] [Resultado]
Apoyo a la actividad

La interfaz debe proporcionar apoyo al individuo o al grupo en la realizacion de las actividades relacionadas con el proceso
de trabajo colaborativo. Es importante plantearse si ;Los recursos de awareness provistos ayudan a los participantes a

H9 | tener una nocion de las actividades o los esfuerzos individuales y conjuntos? ;Se puede apreciar el panorama general del
proceso colaborativo? Considerando el contexto de uso ¢ Podrian realizarse las actividades de manera eficiente?
Problemas identificados Valoracion (0-5)
[Descripcion] [Resultado]
Facilidad de coordinacion
El sistema deberia de proveer herramientas para que un grupo de personas puedan realizar actividades de forma

H10 simultanea y se coordinen sin esfuerzo [16]. La coordinacidén en estas situaciones depende de la disponibilidad de

informacion que facilite el entendimiento del plan de equipo y cémo se esta llevando a cabo el trabajo de los compafieros de
equipo [26].

Problemas identificados | Valoracion (0-5)
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[Descripcion] | [Resultado]

Apoyo a la comunicacion

El sistema deberia de proveer de los elementos necesarios para que los colaboradores se comuniquen de manera clara y
efectiva. Como apoyo a la comunicacion también se debe incluir la metainformacion complementaria a la informacion que
H11 | se transmite en el cuerpo del mensaje. La metainformacién comun disponible en las herramientas de comunicacion es el
tema del mensaje, emisor, su fecha y prioridad [26].

Problemas identificados Valoracion (0-5)

[Descripcion] [Resultado]

Conocimiento de la situacion social

El sistema debe de contar con mecanismos que faciliten a los colaboradores expresar su postura sobre un tema y estado
H12 | emocional, por ejemplo, los emoticons en el chat. En el caso de contar con roles, éstos deben estar claramente sefialados.

Problemas identificados Valoracion (0-5)
[Descripcion] [Resultado]

Presentacion flexible

El awareness se debe de presentar de forma acorde al sistema y dispositivo utilizado por cada integrante del equipo, por lo
H13 | tanto, este debe de ser flexible y adaptable a los distintos dispositivos utilizados por los usuarios [31].

Problemas identificados Valoracion (0-5)
[Descripcion] [Resultado]

Tabla 3. Propuesta de instrumento para evaluacion heuristica del soporte de awareness en SG

En la evaluacion heuristica se recomienda que los expertos usen el mismo instrumento o formato durante la evaluacién. El
instrumento estara formado por un campo para recolectar el nombre o el identificador del evaluador, el nombre de la herramienta
evaluada y una tabla con cada una de las heuristicas, el problema detectado y su severidad de acuerdo a la escala de severidad
[32]. Particularmente para la evaluacién se recomienda utilizar la escala de severidad para problemas de usabilidad de Nielsen (ver
Tabla 4) por ser una herramienta fiable, ademas de ser facil de usar y calificar [33], [12].

Grado Significado

0 No es problema

1 Problema sin importancia: no necesita arreglarse a menos que
haya tiempo de sobra.

2 Problema minimo de usabilidad: la solucion es de baja prioridad.

Problema grave: es importante resolverlo, para eso debera ser
considerado de alta prioridad.

4 Problema critico de usabilidad: la solucién debe de ser
inmediata.

Tabla 4. Escala de severidad para problemas de usabilidad [14], [34].

Para la evaluacion heuristica del soporte del awareness se recomienda que sean expertos en usabilidad preferentemente con
conocimiento en sistemas colaborativos quienes utilicen las heuristicas para evaluar los elementos de la interfaz en busca de
problemas. Segun Nielsen [35], el nimero ideal de evaluadores oscila entre tres y cinco expertos ya que, una cantidad inferior a tres
es insuficiente para obtener resultados confiables y superior a cinco es innecesario ya que con ellos se encuentran
aproximadamente el 75% de los errores en un interfaz analizada a través de evaluaciones heuristicas.

Es recomendable que a lo largo de las distintas sesiones de inspeccion sea similar el entorno en el cual se desarrolla la evaluacion,
a fin de minimizar el impacto de factores externos que puedan afectar a los evaluadores. Cada evaluador debe inspeccionar por lo
menos dos veces el SG; la primera tiene como objetivo familiarizar el evaluador con la interfaz y la segunda para examinar el SG e
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identificar problemas en el apoyo de awareness, indicando su gravedad conforme a la escala seleccionada. Los resultados de la
evaluacidn heuristica proveen un conjunto de potenciales problemas de apoyo al awareness en sistemas colaborativos.

5. CASO DE ESTUDIO

El objetivo de este estudio fue examinar el uso en equipo de una plataforma web para la administracion de proyectos (Trello) y un
sitio web de herramientas de disefio grafico (Canva) para identificar problemas de awareness durante la actividad colaborativa. La
evaluacién heuristica fue realizada por seis expertos en IHC: un ingeniero de software con conocimientos de IHC, una persona con
maestria en computacién aplicada y cuatro personas con maestria en sistemas interactivos centrados en el usuario. Cabe sefialar
que tres de los evaluadores participantes ademas eran especialistas en sistemas colaborativos.

Para realizar las pruebas, los participantes se dividieron en dos grupos de tres evaluadores. Con cada grupo se realizé una sesion
de evaluaciéon de manera virtual a través de la plataforma Zoom. A través de esta plataforma se realizé una reunién con los
evaluadores para coordinar la evaluacién heuristica, establecer el objetivo de la evaluacion, explicarles el procedimiento, compartir
el instrumento para la evaluacion heuristica del soporte de awareness en SG, y dar una breve explicacion de los sistemas a evaluar.
Después de establecer el procedimiento de la evaluacién, los expertos usaron Trello (https://trello.com/) de forma colaborativa y
realizaron la evaluacion del soporte de awareness de la herramienta. Cada uno de los evaluadores us6 las heuristicas para
identificar posibles problemas de awareness y su severidad de acuerdo con la escala de severidad de Nielsen. Después de la
evaluacién heuristica de Trello, los voluntarios evaluaron a la herramienta de disefio Canva (https://www.canva.com/) siguiendo el
mismo procedimiento.

Para el andlisis de los resultados de la evaluacién heuristica se promediaron las puntuaciones de cada heuristica tanto de Trello
como de Canva (ver Tabla 5) y se hizo un andlisis de los problemas identificados.

Heuristica Promedio Promedio
Trello Canva
Utilidad 0.3 0.7
Facilidad de uso 1.5 1.8
Consistencia y estandares 0.8 0.2
Jerarquia visual 0.8 1.2
Retroalimentacion del propio estatus 1.2 1.8
Consciencia de las personas con quienes se colabora 1.3 0.7
Visibilidad del estado del sistema 0.8 1.7
Consciencia del espacio de trabajo compartido 1.3 1.7
Apoyo a la actividad 2.2 1.7
Facilidad de coordinacién 2.0 25
Apoyo a la comunicacion 2.7 3.3
Conocimiento de la situacién social 2.8 2.8
Presentacion flexible 0.3 0.7

Tabla 5. Resultados de la evaluacion heuristica

Los resultados del analisis del soporte de awareness en Trello y Canva usando las heuristicas propuestas muestran que ambas
herramientas presentan problemas de apoyo a la coordinacién, comunicacién y conocimiento de la situacion social. Los expertos
identificaron la falta de un chat o herramienta de comunicacion, lo cual afecta las posibilidades de comunicacion. La falta de
comunicacion a su vez dificulta la coordinacion y el conocimiento de la situacion social. En el analisis de Trello, los expertos también
sefialaron problemas minimos (valorados con 2.2) de apoyo a la actividad derivados de la falta de claridad de qué actividad esta
realizando cada participante y el lugar donde la realizan, por lo que dos expertos sugirieron incluir una marcacién del lugar donde
los usuarios estan trabajando y la sefializacion de quién defini¢ las listas y las tareas en el espacio de trabajo. Los resultados del
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andlisis de Canva indican, ademas de limitaciones de comunicacion, dificultad en la coordinacién de las tareas de equipo debido a
que no se posee retroalimentacién de quién realiza cada accion.

Los resultados del caso de estudio muestran que incluso en sistemas colaborativos comerciales como Canva y Trello se presentan
limitaciones en el apoyo a la actividad colaborativa debido a una retroalimentacion deficiente de awareness. Particularmente los
sistemas analizados en el caso de estudio iniciaron como sistemas para realizar actividades de forma individual y posteriormente
evolucionaron a sistemas que también ofrecen las herramientas para el trabajo en equipo. Sin embargo, como el estudio muestra,
tener acceso a un espacio de trabajo compartido no es suficiente para una colaboracion exitosa. Ademas de las herramientas
propias para el desarrollo de la actividad, en los SG es necesario incorporar el apoyo al awareness con la finalidad de facilitar la
coordinacién y colaboracién entre los integrantes del equipo. Las heuristicas propuestas ayudaréan a ingenieros de software y a
disefiadores de sistemas colaborativos a cubrir las necesidades de awareness de las acciones de otras personas, asi como del
estado del espacio de trabajo, sus artefactos, y el conocimiento de la propia actividad individual dentro del contexto colaborativo.

6. CONCLUSIONES

En el presente trabajo se realizd una revision de la literatura acerca del soporte de awareness en SG. El anélisis de la literatura
actual reveld que, aunque existen marcos de trabajo, taxonomias y heuristicas para evaluar sistemas colaborativos, estas suelen
centrarse en la informacion de la interaccién entre el usuario y el equipo de colaboradores, y no consideran elementos que den
apoyo al usuario en su espacio individual dentro del espacio de trabajo.

Ante la multiplicidad de lineamientos y heuristicas en IHC para el apoyo al individuo y en CSCW para el apoyo a la actividad
colaborativa, y con el objetivo de desarrollar unas pautas de disefio integrales y facil de usar, con base en la revision de la literatura
en este articulo se proponen 13 heuristicas que integran principios de IHC y del CSCW para ayudar a los disefiadores de SG a
cubrir las necesidades de awareness de las acciones de otras personas, asi como del estado del espacio de trabajo, sus artefactos
[22], y el conocimiento de la propia actividad individual dentro del contexto colaborativo. En este estudio se usé el juicio de expertos
en HCI y en sistemas colaborativos para el desarrollo y validacion de las heuristicas propuestas, a través de la metodologia de
OQuariachi, Gutiérrez-Pérez y Olvera-Lobo [29] para la aplicacién del método Delphi.

Con la finalidad de probar la utilidad de las heuristicas para evaluar el apoyo de awareness en sistemas colaborativos, se utilizaron
las heuristicas en un caso de estudio donde se realizé una evaluacion heuristica de una plataforma web para la administracion de
proyectos llamada Trello y un sitio web de herramientas de disefio gréfico llamado Canva. En el estudio se pudo encontrar
evidencia de deficiencias respecto al apoyo al awareness en esos dos sistemas colaborativos comerciales que muestran las
limitantes de apoyo a la comunicacion y a la coordinacién del trabajo en equipo. Sin embargo, podria ser relevante aplicar las
heuristicas con una mayor cantidad de expertos en mas herramientas para analizar la efectividad de las heuristicas para la
deteccion de areas de mejora en diferentes sistemas colaborativos.

Hoy en dia con el aumento del home office y la necesidad de colaboracion remota entre personas e instituciones, cada vez mas
personas usan sistemas colaborativos para reuniones virtuales, no solo para la planeacion y ejecucion de proyectos, sino también
para socializar y divertirse. Dadas las necesidades actuales de interaccién y colaboracion a distancia, cada vez surgen més
sistemas colaborativos. Las heuristicas propuestas ayudardn a disefiadores e ingenieros de software a disefiar sistemas
colaborativos y a evitar problemas de contenido y presentacion en el apoyo del awareness. Cabe sefialar que, aunque las
heuristicas propuestas son utiles para el analisis de la calidad del soporte de awareness, se recomienda complementar la
evaluacion heuristica con pruebas de usabilidad.
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