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Abstract. In this paper the heuristic evaluation of the pedagogical conversa-

tional agent Dr. Roland is carried out for the level of Secondary Education fol-

lowing the Nielsen heuristics. The heuristic evaluation is one of the inspection 

methods of the techniques of evaluation of the Human Computer Interaction. 

Keywords: Evaluación heurística, Agente Dr. Roland, Educación Secundaria, 

Interacción persona Ordenador. 

1 Introducción 

En primer lugar se va a hacer alusión a la interacción persona ordenador (IPO). Se-

guidamente a técnicas de evaluación de la IPO [1], centrando la atención en los méto-

dos de inspección. Concretamente en la evaluación heurística. 

A continuación se realizará la evaluación heurística de Agente Conversacional Pe-

dagógico Dr. Roland [23, 24] para el nivel de Educación Secundaria. 

 

1.1 Evaluación heurística, método de evaluación de la Interacción Persona 

Ordenador 

Los sistemas interactivos son dispositivos hardware y software que actúan de interco-

nexión entre las personas, permitiéndoles interactuar, y favoreciendo la realización de 

tareas y el alcance de los objetivos propuestos. 

Con el desarrollo de los sistemas interactivos, y para tener una mejor compresión 

de las relaciones persona-ordenador y mejorarla, surge la interacción persona ordena-

dor (IPO). La IPO, conocida en la comunidad internacional como Human-Computer 

Interaction (HCI) o Computer-Human Interaction (CHI), según el grupo SIGCHI 

(Special Interest Group on Computer-Human Interaction, [2]) de ACM: “Es la disci-

plina relacionada con el diseño, evaluación e implementación de sistemas informáti-

cos interactivos para el uso de seres humanos, y con el estudio de los fenómenos más 

importantes con los que está relacionado” [1].  

Constantemente se presenta la situación en la que se diseñan productos que no se 

prueban con quienes van a ser los usuarios, sin prestar atención por tanto a la usabili-
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dad de los productos y el software, como a las pruebas con usuarios. Los motivos 

suelen ser los costes y cambios que pueda suponer dicha evaluación. Se centran los 

esfuerzos y atención en la funcionalidad, y se tiene el pensamiento de que si quienes 

diseñan y programan, pueden usar el sistema y les gusta, es suficiente [3].  

Evaluar algo implica hacer pruebas de funcionamiento y comprobar si cumple las 

expectativas, necesidades y requisitos. En el ámbito de los sistemas interactivos es 

clave y es importante que se realice durante todo el proceso de desarrollo. Los resul-

tados de ello, obtenidos mediante la aplicación de una serie de técnicas, se pueden 

emplear para mejoras los sistemas. Lorés et al. [4] define la evaluación como “La 

actividad que comprende un conjunto de metodologías y técnicas que analizan la 

usabilidad y/o la accesibilidad de un sistema interactivo en diferentes etapas del ciclo 

de vida del software”. 

Los prototipos se hacen para comprobar si el sistema reúne características que lo 

hagan usable para los usuarios finales. La evaluación del diseño conlleva comprobar 

si se adapta a lo esperado, permitiendo realizar las tareas, y comprobar el impacto en 

el usuario en aspectos como la facilidad de aprendizaje, manejabilidad, identificación 

de áreas que necesiten que sea recordada gran cantidad de información, etc. Con ello 

se identifican posibles problemas específicos del diseño, como todo aquello que cause 

resultados no esperados o confusos al usuario estando en su contexto de uso [5]. 

Según Dix [6] los objetivos de la evaluación son la comprobación de la funcionalidad 

del sistema, del efecto de la interfaz y la identificación de problemas específicos del 

sistema. 

Los sistemas interactivos pueden ser evaluados en cualquier contexto que lo permi-

ta, donde se reúnan usuarios y evaluadores, desde espacios equipados como laborato-

rios, salas de reuniones o hasta en el entorno en el que los usuarios desarrollan sus 

tareas. 

El abanico de métodos de para evaluar los diferentes aspectos es muy amplio, exis-

tiendo solapamiento entre algunos de ellos en cuanto a las actividades que desarrollan, 

no son independientes [7]. La elección de unos u otros depende de los costes y lo que 

se obtendrá con su uso.  

 

En cuanto al tipo de técnica de comprobación utilizada, se distinguen: 

 Métodos de inspección: Agrupa una serie de métodos que cuentan con ex-

pertos, llamados evaluadores, que explican el grado de usabilidad de un sis-

tema. Se basan en la inspección de aspectos de la interfaz del sistema rela-

cionados con la usabilidad ofrecida a los usuarios. Se considera opiniones, 

juicios o informes de los inspectores sobre elementos específicos de la inter-

faz como factor fundamental de la evaluación [8]. Permiten identificar, cla-

sificar y contabilizar un gran número de errores potenciales de usabilidad a 

precio relativamente bajo, contribuyendo a ello el hecho de no usar usuarios 

[8, 9]. 

 Métodos de indagación. Consiste en alcanzar el conocimiento de una cosa 

mediante conjeturas y señales. Se llevan a cabo, hablando con los usuarios, 
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observándolos, usando el sistema en tiempo real y observando las respuestas 

a preguntas, ya sea orales o escritas. La información sobre gustos del usua-

rio, necesidades o identificación de requisitos es importante, especialmente 

en fases tempranas del proceso de desarrollo.  

 Métodos de test: En ellos usuarios, normalmente representativos, usan el sis-

tema o prototipo para tareas concretas. Los evaluadores usan los resultados 

para saber la forma en la que la interfaz de usuario da soporte a los usuarios 

con sus tareas. 

 

Como parte de los métodos de inspección se encuentra la evaluación heurística.  

 

Evaluación heurística 

 Los métodos de evaluación por inspección como la evaluación heurística, que ini-

cialmente fueron propuestas por Molich y Nielsen [10], son técnicas que no requieren 

la participación de usuarios, por lo que son más económicas [11].  

En el diseño son los expertos quienes lo inspeccionan y analizan buscando proble-

mas potenciales, comprobando los requisitos que tiene que cumplir el diseño para 

facilitar la comprensión y el uso por el usuario final, en definitiva, los principios de 

diseño usable. En relación a los expertos, es aconsejable que sean 3-5, para poder 

realizar un informe conjunto con las opiniones ya que la opinión de menos evaluado-

res sería sesgada,  y contar con más evaluadores supondría un coste de la evaluación 

sin justificación [8]. Además, cuanta más experiencia se tenga será más fácil que de-

tecten más problemas [12, 4]. Cada uno de ellos, analizará independientemente el 

diseño, informando de los problemas que se detecten. Finalmente, se pondrán en 

común y hará un informe conjunto [13].  

Diversos autores han propuesto reglas de diseño que pueden emplearse como 

heurísticas (las 10 reglas heurísticas de usabilidad de Nielsen [14], las ocho reglas de 

oro de Schneiderman [15], o Tognazzini [16]). Otros ofrecen guías formadas por cri-

terios heurísticos más específicos, más fáciles de aplicar por evaluadores que no son 

expertos. Además, existen diversos casos prácticos de aplicación de evaluación 

heurística que pueden ser consultados [17, 18, 19].  

La evaluación heurística puede realizarse en cualquier momento del ciclo de desa-

rrollo del proyecto (antes de las pruebas de usuarios es un buen momento), y depen-

diendo de cuando sea, los principios o criterios a comprobar podrían variar. En rela-

ción a las limitaciones y problemas [12]: 

 Detecta más problemas menores de usabilidad, detecta menos problemas 

mayores que otras metodologías, por lo que no sustituye a la realización del 

test de usuarios. 

 Puede reportar alarmas falsas, identificando como problema algo que no lo 

es. 

 Para que ofrezca resultados importantes es necesario que participen varios 

evaluadores.  
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2 Evaluación heurística del agente Dr. Roland: Educación 

Secundaria. 

Se ha llevado a cabo la Técnica Inspección Heurística, mediante la evaluación de las 

10 heurísticas de usabilidad de Nielsen [14]. 

 

Heurística 1. Visibilidad del estado del sistema: Se aprecia en la Fig. como el 

sistema mantiene informado a los usuarios, mostrando su estado y ofreciendo respues-

ta y en un tiempo razonable. Puede comprobarse, por ejemplo, cómo el sistema in-

forma del resultado de la acción previa del usuario, y cuando está en estado de espera 

pendiente de que realice una nueva acción el usuario, le ha informado previamente de 

la situación, y además le ofrece los medios para que el usuario responda, ya sea me-

diante selección de opciones o para que inserte texto. De esta manera, el usuario co-

noce que el siguiente en realizar alguna opción es él. Además, en todo momento se 

muestra el diálogo anterior, como se puede apreciar en la Fig.. 

 

 

Fig. 1. Interacción entre el usuario y agente Dr. Roland 

 

H2. Relación entre el sistema y el mundo real: Se puede comprobar en la Fig. 

que el sistema usa un lenguaje entendible por los usuarios. 

 

H3. Control y libertad del usuario: el usuario cuenta con una salida ante estados 

no deseados al que accedieron. Como por ejemplo, al tratarse de una aplicación web, 

siempre puede salir cuando quiera, simplemente cerrándola, o volver atrás. Además, 

dentro de las posibilidades cubiertas por el sistema, que es quien llevará el control 

principal de la interacción, permite al usuario libertad en determinadas acciones, co-

mo por ejemplo decidir si quiere realizar otro ejercicio, como puede apreciarse en la 

parte final de la Fig. . 
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Fig. 2. Autotutor [20] 

 

 
Fig. 1. Interfaz del agente Betty [21] 
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Fig. 4. Interfaz del agente Laura [22] 

 

 

H4. Consistencia. En relación a la consistencia externa, que se refiere  la consis-

tencia con otros agentes, puede comprobarse que la mantiene respecto algunos agen-

tes como el Autotutor (Figura 2), Betty (Figura 3) o Laura (Fig.4). Mantienen una 

distribución de los elementos similar, ofreciendo la imagen del agente en la parte 

izquierda, realizan la interacción con el usuario por medio de cuadros de texto en los 

que el usuario introduce información, y el agente le va respondiendo, lo que también 

es compartido e al usuario en el agente Dr. Roland. 

 Respecto a la consistencia interna, que se refiere a la existente entre pantallas 

del propio agente, puede apreciarse, que tanto en la parte del profesor como en la del 

alumno, se mantienen los mismos patrones, la misma tonalidad y estilos parecidos. 

Esto puede apreciarse en la Figura 6. 

 

H4. Estándares: En relación a los estándares, como en la metodología MEDIE y 

en el desarrollo del agente se ha seguido el DCU,  se han abarcado lo relativo a la 

aplicación del DCU.  

 

H5. Prevención de errores: el sistema trata de prevenir ciertos errores, especial-

mente a la hora de que el usuario inserte la información. Un ejemplo de ello es cuando 

las opciones de respuesta no son abiertas, sino que  tienen un rango de valores, acotar 

las mismas ofreciendo las opciones disponibles en una lista desplegable, de tal mane-

ra, que el usuario solo tiene que seleccionar la opción que desee. Puede observarse en 

la Fig.5. 
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Fig. 5. Ejemplo de respuestas mediante selección de opciones 

 

H6. Reconocimiento antes que recuerdo: implica todo lo que te haga al usuario 

reconocer, y que mantenga patrones entre ello. En el agente se intenta dar visibilidad 

a objetos, acciones y opciones disponibles, de tal manera que el usuario no tenga que 

recordar la información. Por ejemplo, dispone de la opción de ayuda, que se encuentra 

a la vista del agente, en la que se explica al usuario (Figura 6). Otro ejemplo, es cuan-

do se le ofrecen las opciones de respuesta disponibles en forma de selección (Figura 

5). Ambos son ejemplo que evitan al usuario tener que recordar. 
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Fig. 6. Interfaz del estudiante con ayuda y selección de opciones en la respuesta 

 

H7 Flexibilidad y eficiencia de uso: el sistema tiene cierta flexibilidad ya que 

permite que los usuarios adapten el sistema para usos frecuentes. Esto es algo tiene 

sentido dada la particularidad de agente Dr. Roland que va dirigido a niños. La entra-

da se podría hacer tanto por teclado, como por ratón a la hora de responder a las pre-

guntas y también la salida es flexible al poderse mostrar tanto en pantallas de ordena-

dor, tabletas, móviles y pizarras digitales. 

 

H8. Estética y diseño minimalista: los diálogos usados en la interacción contie-

nen información concreta y relevante. Se ha tratado de no incluir información que no 

es útil y que puede llevar confusión.  

 

H9. Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores. Lo 

que se ha tratado de hacer es prevenir el error. El agente responde a cada acción del 

usuario, habiéndose evitado la inclusión de errores, intentando redirigir la situación a 

alguna salida. No se encuentra todavía un plan de errores que detalle al usuario qué 

pasó o cómo recuperarse de ellos. 
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H10. Ayuda y documentación: el sistema ofrece ayuda, como puede comprobarse 

en la parte superior del mismo (Figura 6). 

3 Conclusiones 

Las heurísticas fueron revisadas por tres expertos, dos de ellos doctores en informáti-

ca, para el agente Dr. Roland para el nivel de Educación Secundaria. Tras la evalua-

ción de las mismas, puede concluirse que el sistema es usable porque, en mayor o 

menor grado cumple las heurísticas evaluadas. 
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