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Es evidente que la sociedad actual es una sociedad conectada, cada vez
mds en tiempo real y siempre en linea, dentro de la cual las personas perci-
ben como necesario comunicarse en cualquier momento y desde cualquier
lugar (Fan, Liu, Wang, & Wang, 2016) Ante este panorama el estudio
de los medios de comunicacién digitales gana relevancia para una mul-
tiplicidad de disciplinas. Uno de los aspectos mds estudiados dentro de
la comunicacién digital es la interactividad, ya que se lo considera como
el centro de las actividades con nuevas tecnologias, ademds, su estudio
en comunicaciones basadas en las redes tiene importantes implicaciones

sociales (Bucy, 2004).

El concepto de interactividad existe desde la década de 1940 cuando la
cibernética trajo a colacién la retroalimentacién y lo asocié con la interac-
cién con el medio. Para este tiempo la interactividad era un elemento pro-
pio de la tecnologia usada como canal de comunicacién (Stromer-Galley,
2000). Posteriormente, en la década de 1970 y en el ambito de las comuni-
caciones, se comenzd a utilizar vinculindolo a la aparicién de los primeros
medios y servicios de informacién. Este nuevo esquema retaba al modelo
comunicativo planteado por los medios masivos y cuestionaba en especial
el flujo predominantemente unidireccional sobre el cual se basan los me-
dios tradicionales (Barredo-Ibdfez & Diaz-Cervers, 2017). A partir de
este momento numerosos estudios de la comunicacién se concentraron
en la continua reformulacién de la definicién de la interactividad (Bucy,
2004), creando una amplia gama de opciones, dificultando el consenso.
Al mismo tiempo, aument6 la necesidad de formular propuestas que lo
operacionalicen y permitan su implementacién, asi como su posterior me-

dicién (Bucy, 2004; Downes & McMillan, 2000; Kiousis, 2002).

En este contexto, el presenta trabajo pretende hacer una breve intro-
duccién a las distintas posturas propuestas por la literatura sobre la defi-
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nicién de interactividad, para concentrarse en el andlisis de la visién de
la interactividad como un elemento propio de la tecnologia usada como
canal de comunicacién, desde donde se busca construir la base para la ope-
racionalizacién y medicién de la interactividad en ambientes wed. No se
pretende la construccién de una teoria, de una definicién o de un modelo
de medicidn, por el contrario, el objetivo principal es realizar una recopi-
lacién teérica de amplio espectro que haga énfasis en los elementos claves
de la definicién y operacionalizacién de la interactividad, y que permita
abrir la discusién sobre la posible unificacién de conceptos y pardmetros,
con el fin de fortalecer las acciones ejecutadas por organizaciones con mo-
delos de comunicacién basados en la WEB.

En los demds capitulos de esta obra se han analizado las précticas
comunicativas en entornos digitales desde la perspectiva del usuario. Es
decir, se analizaron las caracteristicas de las personas que interactian me-
diante el uso de redes digitales de comunicacién. Desde dicha visién es
posible comprender, en palabras de Proulx (2002), el uso y la apropiacién
de las redes sociodigitales por parte de los grupos sociales. Sin embargo, y de
manera adicional, se considera necesario construir una base conceptual
y de operacionalizacién de la interactividad desde una visién tecnol6gi-
ca, ya que es esta base la que permite la construccién de plataformas de
intercambio y comunicacién entre los usuarios, plataformas que son el
elemento indispensable para la construccién de pricticas comunicativas
en entornos digitales.

Es asi que el presente capitulo pretender abrir paso a la construccién
de un escenario que, partiendo del entendimiento de la interactividad
como un fenémeno social y comunicativo, aporte los elementos tecnolé-
gicos pertinentes para enriquecer la experiencia de interaccién entre los
usuarios de las redes sociodigitales. Esto en concordancia con la idea de
que la plataforma tecnoldgica y su disefio condicionardn, positiva o nega-
tivamente, las posibilidades de comunicacién entre los miembros de una
red sociodigital. En otras palabras, la plataforma tecnoldgica sirve como
facilitador para la construccién de una red sociodigital y determina las
posibilidades de intercambio entre los miembros del sistema social.

Con esto en mente, se iniciard con un recorrido por distintas defini-
ciones del concepto de interactividad, para luego sintetizarlas a través de
un conjunto de dimensiones. Como seccién final, se analizarin algunos
modelos tendientes a su operacionalizacién y medicién. Para terminar,
se exponen algunas conclusiones relevantes y se plantean escenarios de
trabajo futuros.
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Conceptualizar interactividad. ;Una mision imposible?

La penetracién de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones
(TIC) en las distintas esferas de la sociedad es cada vez mis evidente. La
tecnologia mds presente en muchas de las actividades diarias de las perso-
nas es Internet, especificamente la Web. Se considera que una de las capa-
cidades clave de Internet es su posibilidad técnica para soportar un mayor
nivel de interactividad de los usuarios (Palmer, 2002). Esta capacidad se
crea y potencia gracias a la creacién de un escenario de comunicacién mu-
chos a muchos, donde todos los participantes tienen la potencialidad de
actuar como origen y destino de multiples intercambios comunicacionales
que coexisten en el ciberespacio (Ha & James, 1998).

En consecuencia, tanto la interactividad facilitada por los sistemas de
informacién como la percibida por los usuarios, han ganado relevancia
para la evaluacién de desempeiio y la medicién del éxito de un sistema de
comunicacién mediado por la tecnologia (Fan ez al., 2016). En otras pa-
labras, la interactividad ha dejado de ser un elemento puramente técnico
y dependiente de la tecnologia utilizada como canal para convertirse en
una de las caracteristicas de los medios digitales de comunicacién (Barre-

do-Ibafiez & Diaz-Cervers, 2017).

Igualmente, la interactividad es una caracteristica que distingue de
manera radical a las comunicaciones mediadas frente a los medios masivos
(Song & Zinkhan, 2008) lo que ha obligado a la redefinicién o reinven-
cién de muchos de los conceptos tradicionales asociados a la comunica-
cién interpersonal y masiva (Kiousis, 2002). Es por esto que se presenta
un recorrido por distintas propuestas realizadas sobre el concepto de inte-
ractividad basada en ambientes WEB.

La literatura que analiza la interactividad estd comprendida por una
amplia gama de definiciones, todas con elementos valiosos y distintivos,
pero en ocasiones contradictorios. Esto se debe, principalmente, al cardc-
ter social y variable que tienen tanto los procesos de comunicacién media-
dos por tecnologia, como la tecnologia misma, la cual crea oportunidades
de intercambio cada vez mds variadas y con caracteristicas realmente disi-
miles. Sin embargo, existe un asomo de consenso en lo relacionado con las
variantes o escuelas que agrupan las distintas definiciones.

Kiousis (2002) y Bucy (2004) proponen que se pueden agrupar las

definiciones en tres grandes grupos. Como primer grupo se encuentran
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las que identifican a la interactividad como una caracteristica propia de la
tecnologia o el medio, idea que tiene sus raices en la Cibernética (Newha-
gen, Cordes, & Levy, 1995), siendo esta corriente en la que se concentrard
el presente trabajo. El segundo grupo retne a las definiciones que ven la
interactividad como un elemento propio de un proceso comunicativo, el
autor mds representativo es Rafaeli (1988). Por ultimo, en el tercer grupo
de definiciones se encuentran aquellas que afirman que la interactividad
tiene un alto componente psicolégico y de percepcién por parte de los
participantes en el intercambio comunicativo. Uno de los principales tra-
bajos que se concentran en este enfoque es el realizado por Newhagen y
otros (1995) al analizar la comunicacién por correo electrénico entre un
programa de televisién y su audiencia. A continuacion, se analizardn las
propuestas mds relevantes en la vertiente que ve la interactividad como
una caracteristica propia del medio tecnoldgico utilizado para la realiza-
cién de la comunicacién.

Interactividad como caracteristica de la tecnologia

Como se anunci6 previamente, el presente trabajo se concentrard en rela-
cionar la interactividad con las capacidades o caracteristicas del medio o de
la tecnologia utilizada para mediar la comunicacién entre los participan-
tes. Esta vertiente extrapola el concepto de realimentacién acufiado por
la cibernética y lo extiende a un ambiente de comunicaciones mediadas
por la tecnologia (Newhagen ez al., 1995). Como primera aproximacion,
se entiende a la interactividad “como el potencial que tiene un sistema
tecnolégico para promover procesos de eficiencia comunicativa a partir de
elementos que permitan trasladar el didlogo humano a la comunicacién

mediada” (Llano-Aristizabal, 2005, p. 9).

Las ciencias de la computacién es una de las dreas del conocimien-
to que se ha concentrado en el estudio de la interactividad desde esta
perspectiva, a través de sus teorias de interaccién humano-maquina y en
donde el objetivo primordial es la adaptacién de interfaces de hardware
y software amigables y usables para los humanos (Downes & McMillan,
2000). Esta orientacién entiende la interactividad como un constructo
tedrico asociado a la fascinacién inherente que despiertan los grupos de
comunicacién mediados por computador (Rafaeli & Sedweeks (1997) ci-

tado por Downes & McMillan, 2000).

Para el caso especifico de Internet, se considera que la interactividad
es una caracteristica propia de este medio, ya que permite que los usuarios
no sélo reciban informacién, sino que la modifiquen y diseminen (Deuze,
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2003; Navarro Zamora, 2009). Esto implica que el sistema les otorga a
los usuarios herramientas de navegacién que le permiten seleccionar la
informacién que desea consumir y el orden en el cual serdan consumidos.
Asimismo, el medio permite la interacciéon con otros miembros del siste-
ma social y la posibilidad de generar contenidos (Diaz Noci, 2004).

Por otra parte, es necesario distinguir la comunicacién mediada de la
interaccién social, la comunicacién personal o la comunicacién cara a cara.
Esta diferenciacién puede verse como una respuesta aportada por esta ver-
tiente para incorporar intercambios donde sélo existe un participante hu-
mano y aun asi se configura una comunicacién; tal como cuando se usan
sistemas de informacién basados en sistemas expertos, o en la descarga
de audio o video, los videojuegos o el comercio electrénico (Bucy, 2004).
Adicionalmente, esta separacién responde a la necesidad de incluir dentro
de los intercambios interactivos los procesos de comunicacién asincrona,
donde los participantes pueden elegir el tiempo y la duracién de la comu-
nicacion, alejandose asi del referente de la comunicacion cara a cara como
el estaindar de comunicacién interactiva (Ha & James, 1998).

Este distanciamiento de la comunicacion cara a cara lleva a entender la
interactividad como la habilidad que tiene un sistema tecnolégico de ge-
nerar una experiencia de interaccién sin importar la contraparte, abriendo
asi la posibilidad a la comunicacién humano-mdquina, donde la contra-
partida seria un sistema tecnolégico capaz de simular el intercambio co-
municativo (Kiousis, 2002). De esta forma aparecen dos dimensiones de la
interactividad en ambientes mediados por la tecnologia: la interactividad
de maquina, manifestada en la interaccién del usuario con los contenidos
de la interfaz del sistema; y la interactividad de personas, la cual ocurre
cuando hay comunicacién de dos o mds personas a través de un medio en
linea (Fan ez al., 2016).

Sumadas a los elementos anteriores aparecen las dimensiones de la di-
reccién de la comunicacién, la flexibilidad de la temporalidad, la capacidad
de respuesta? y el propésito percibido de la comunicacién. El primer con-
cepto hace referencia a la posibilidad de tener comunicacién de doble via
en configuraciones uno a uno, uno a muchos y muchos a muchos. Por otra
parte, la flexibilidad temporal de la comunicacién se refiere a la capacidad
tecnolégica de realizar comunicaciones sincronas o asincronas. Asimismo,
la capacidad de respuesta del sistema es entendida como la habilidad de
los sistemas tecnoldgicos para dar respuesta oportuna y pertinente a las

Para efectos del presente texto se ha traducido el concepto de responsiveness
como capacidad de repuesta.

197



Interactividad desde la tecnologia Web...

solicitudes de los usuarios. Por ultimo, el propésito percibido de la co-
municacién es la habilidad de realizar intercambios con dependencia de
tercer grado (Downes & McMillan, 2000; Kiousis, 2002; McMillan &
Hwang, 2002), entendiendo dicha dependencia como la relacién que se
crea entre los mensajes que integran un mismo intercambio comunicativo
cuando estos hacen referencia unos a otros.

A manera de resumen, esta perspectiva entiende la interactividad como
una combinacién entre el nimero y complejidad de opciones de eleccién
disponibles para el usuario, con la capacidad de repuesta del sistema, el
nivel de facilitacién de una comunicacién interpersonal y la capacidad tec-
noldgica otorgada al usuario para adicionar informacién al sistema (Deu-

ze, 2003; Heeter (1989) citado por Kiousis, 2002; Massey & Levy, 1999).

Una de las aportaciones significativas de esta vertiente consiste en el
reconocimiento de la importancia de la interfaz y sus capacidades en el pro-
ceso de comunicacién interactiva, haciendo asi visibles los posibles com-
portamientos que tendria el usuario (Bucy, 2004). Sin embargo, éste es
visto como un elemento pasivo dentro de la construccién del sistema de
comunicacién, elemento que se concentra en activar o desactivar las capa-
cidades de interaccién que le son suministradas por el medio tecnolégico.
Ademis, asume que los resultados de la interaccién serdn uniformes sin
tener en cuenta las caracteristicas individuales de los usuarios.

Como cierre de la discusién se construy6 la Tabla 1 donde se resumen los
elementos claves de la interactividad como caracteristica de la tecnologfa.

Tabla 1. Elementos clave de las definiciones de
interactividad segiin vertiente.

Interactividad como caracteristica aportada de la tecnologia
Mapeo Steuer; Kiousis
Riqueza Sensorial Durlak; Kiousis
Habili.dad del sistema para facilitar la influencia del | Jensen
usuario
Complejidad de la elecciéon Heeter; Massey y Levy
Eleccion Hay James
Flexibilidad Temporal Downes y McMillian
Funcionalidad del Sistema Schneiderman
Envio de Mensajes Hutheesing
Capacidades Multimedia Sims; Ahren, Stromer-Galley y Neuman
Capacidades de comunicacién en doble via Ahren, Stromer-Galley y Neuman; McMillan
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Interactividad como caracteristica aportada de la tecnologia

Canales para comunicacién humano-humano y hu- | Carey
mano-maquina
Cinco caracteristicas de la interactividad Hay James

Capacidades para facilitar el control del usuario

Jensen; Lombard, Snyder-Dutch

Tiempo requerido para la interaccion

Straubhaar y LaRose

Opciones de realimentacion

Songy Zinkhan

Recoleccién de informacion

Song y Zinkhan

Velocidad de navegacién

Song y Zinkhan; Stromer-Galley; Kiousis
McMillan y Hwang

Técnicas dialégicas

Diaz Noci; Palacios y Diaz Noci

Percepcion de la capacidad de respuesta del siste- | Wu
ma
Sensacion de eficacia del usuario Fan et al.

Sensacién del usuario de la eficacia del sistema

Fan et al.; Wu; Song y Zinkhan

Fuente: Elaboracion propia basada en Kiousis (2002), Massey & Levy (1999) y otros.

Como complemento al anilisis de la definicién, se procedera a la identifi-
cacién de las dimensiones que se suelen asociar a la interactividad; recono-
ciéndola como un fenémeno multidimensional. Esto con el fin de iniciar
la identificacién de elementos que ayuden a su operacionalizacién.

Interactividad: un fenomeno multidimensional

De manera recurrente se entiende a la interactividad como un conjun-
to de dimensiones o componentes que se relacionan para crear una expe-
riencia interactiva. En este apartado se realizard un recorrido por algunas
de las propuestas encontradas en la literatura sobre dichas dimensiones.

Una de las primeras propuestas en este sentido es la realizada por Dur-
lak en 1987 (Kiousis, 2002) quien busca hacer un simil de la comunica-
cién mediada por tecnologias con los componentes fisicos de un sistema
interactivo. Como resultado se proponen tres dimensiones. La primera,
denominada riqueza sensorial, se asocia a la posibilidad de estimular los
sentidos del usuario (Song & Zinkhan, 2008). La segunda, llamada ges-
tién espacial, se manifiesta como la posibilidad de estimular la telepresen-
cia del usuario. Por ultimo, este autor propone la capacidad de respuesta,
entendida como la capacidad del sistema para responder de manera perti-
nente al usuario (Massey & Levy, 1999). Es clara la orientacién que tiene
este tipo de dimensiones hacia la configuracién de capacidades del sistema
tecnolégico, dejando a un lado las caracteristicas del usuario.
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Posteriormente, Ha y James (1998) proponen que la interactividad estd
compuesta por cinco dimensiones relacionada directamente con las caracte-
risticas de la tecnologia utilizada como medio de comunicacién; las cuales
abren posibilidades interactivas a los usuarios. Las cinco dimensiones pro-
puestas se muestran en la Tabla 2.

Tabla 2. Dimensiones de la interactividad seglin Ha & James (1988).

Dimension Descripcion

Capacidad de juego* | Se basa en el concepto de que el juego es una conversacion consigo mis-
mo que satisface al usuario.

Es la capacidad del sistema para satisfacer de manera electrénica las nece-
sidades de autocomunicacién de las audiencias

Eleccion Disponibilidad de opciones para elegir que crean una navegacion irres-
tricta en la web. Esto implica la disminucion del esfuerzo del usuario para
realizar una tarea especifica

Conectividad basada | Utilizacion de hipertextos para construir una sensacién de conexién con el
en Hipertextos mundo, permitiendo que el usuario salte de un lado a otro del ciberespacio
con el minimo esfuerzo

Recoleccion de infor- | Posibilidad que tiene el sistema de recolectar informacién del usuario.

macion Esta informacion puede ser recolectada de manera activa (p.ej. formula-
rios de registro) o de manera pasiva (p.ej. cookies files) (Downes & Mc-
Millan, 2000)

Comunicacion Capacidad del sistema de establecer una comunicacion de dos vias, en la

reciproca que la comunicacién puede ser iniciada por cualquiera de las dos partes.

* Para este trabajo se tradujo el concepto de playfulness como capacidad de juego.
Fuente: elaboracion propia basada en Ha & James (1998).

Los autores dividen las dimensiones en dos niveles de interactividad: alto
y bajo. El nivel mds alto estd compuesto por las dimensiones de comunica-
cién reciproca y de recoleccién de informacién. En este nivel los mayores
beneficios los obtiene la fuente de los contenidos, ya que recopila tanta
informacién como sea posible y asi puede ofrecer contenidos, soluciones y
comunicaciones cada vez mds pertinentes para los usuarios (Ha & James,
1998). Sin embargo, el uso excesivo de elementos técnicos asociados a estas
dimensiones puede atentar contra la privacidad de la audiencia (Downes
& McMillan, 2000). El segundo nivel, o nivel bajo, estd compuesto por
las tres categorias restantes (capacidad de juego, eleccién, y conectividad
basada en hipertextos) que retnen las caracteristicas técnicas ofrecidas por
el sitio y por medio de las cuales los usuarios satisfacen sus necesidades.
Dichos elementos sirven como mecanismos para impulsar a los usuarios a
iniciar procesos de interaccion de alto nivel (Ha & James, 1998).

Los enfoques expuestos hasta este punto ven la interactividad exclusi-
vamente como un elemento propio de la tecnologia utilizada como base
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para el proceso de comunicacién limitando asi las posibilidades de enten-
imiento del fendmeno. Como respuesta a esta condicion, y al considerar
d to del f C puest t d ,yal d
a interactividad como un concepto complejo uridimensional, aparecen
la interactividad t lejo y plurid al,
planteamientos que buscan enriquecer la visién basada en la tecnologia
con otros elementos, ampliando el espectro de componentes del sistema
de comunicacién tomados en cuenta en el andlisis.

Uno de los planteamientos ampliamente referenciados en la literatura
y que se orienta bajo esta mirada unificadora, es el que considera que la
interactividad estd compuesta por dos dimensiones: la interactividad de
méquina y la interactividad de personas. La primera hace referencia a las
capacidades de interaccién entre los humanos y los contenidos desplega-
dos por la interfaz. Adicionalmente, esta dimensién incluye la capacidad
de los usuarios para modificar en tiempo real el contenido y su forma
(Bucy, 2004; Downes & McMillan, 2000; Fan ez al., 2016; Teo, Oh, Liu,
& Wei, 2003).

Bajo esta propuesta, la interactividad de mdquina se subdivide a su vez en
dos: interactividad usuario-contenidos e interactividad usuario-sistema. En
la primera subdivisién el usuario no puede modificar el contenido presen-
tado, sélo se le es permitido consultarlo. Mientras tanto, en la interactividad
usuario-sistema se le brinda al usuario la posibilidad de alterar la informa-
ci6n al modificar algunas de sus caracteristicas (Fan ez a/,, 2016; McMillan &
Hwang, 2002). Todos estos componentes llevan de manera directa al estudio
de la interaccién humano-maquina (Stromer-Galley, 2004). Esta dimensién
también es denominada interactividad como producto (Bucy, 2004) e interac-
cién en el medio (Stromer-Galley, 2000), entre otros.

Por su parte, la interactividad de personas encierra la comunicacién
entre dos o mds personas a través de un medio en linea; comunicacién
que puede darse de manera directa o por a través de un medio tecnolégico
(Fan ez al.,, 2016). En otras palabras, es la interactividad con otro a través
de una méquina (Teo e al.,, 2003). También es conocida como interacti-
vidad como proceso (Bucy, 2004), interactividad interpersonal (Massey &
Levy, 1999), interaccién usuario-usuario (McMillan & Hwang, 2002) e
interaccién humana (Stromer-Galley, 2000).

En trabajos posteriores, se afiade una tercera dimensién denominada
direccién de la comunicacién, que hace referencia a la facilidad percibi-
da por los usuarios para la realizacién de una comunicacién de dos vias
(Fan ez al., 2016; McMillan & Hwang, 2002) y que puede desplegarse
entre usuarios o entre usuarios y una organizacion (Liu & Shrum, 2002).
Una manifestacién de esta dimensién puede también verse al momento
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de realizar una transaccién de comercio electrénico sin tener que acudir a
otro medio de comunicacién distinto a la Internet (Liu & Shrum, 2002).
Las dimensiones anteriormente descritas se representan en la Figura 1.

Figura 1. Dimensiones de la interactividad desde una mirada unificadora

Interaccion Humano - Maquina
Interactividad
Usuario - Contenido
Interactividad de
Maguina
Interactividad
Usuario - Sistema
Interaccién Humano - Humano
Interactividad
" di
. irecta
Mlnlte;actmdad | Interactividad de
ultidimensiona
Personas Interactividad
I mediada por
tecnologia
Direccién de la Comunicacion de
comunicacién daoble via

Fuente: elaboracion propia.

Una propuesta concreta que utiliza algunas de estas tres dimensiones es
la realizada por McMillan & Hwang (2002), autores que consideran tres
dimensiones sobrepuestas: eleccion (interactividad de maquina), comu-
nicacién en dos vias (direccién de la comunicacién) y tiempo de carga
o de busqueda. La interseccién de estas tres dimensiones genera com-
portamientos especificos entre los usuarios y en el sistema mismo. Por
ejemplo, al momento de tener un sistema que ofrezca una amplia gama
de elecciones y, ademds, permita una comunicacién en dos vias, crea en el
usuario una participacién mds activa. Por su parte la combinacién entre
un tiempo de respuesta y la sensacién de comunicacién en dos vias genera
comunicaciones sincronas o asincronas. Por ultimo, la combinacién entre
el tiempo de carga y una amplia gama de opciones para elegir, crea expe-
riencias comunicativas complejas y atractivas.

Recogiendo la propuesta anterior, Fan y otros (2016) proponen tres
dimensiones que permiten entender el comportamiento de utilizacién de
una tecnologia especifica a partir de la interactividad. Los autores retoman
la eleccién y la comunicacién de dos vias, agregiandoles la capacidad de
respuesta, la cual integra la percepcién del usuario sobre la pertinencia de la
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informacién proporcionada por la tecnologia. Adicionalmente, los autores
consideran las dimensiones como variables independientes que alimentan
un sistema de prediccién del uso y aceptacién de una tecnologia.

Como parte del analisis de la interactividad en el contexto iberoame-
ricano, Diaz Noci y otros (Diaz Noci, 2004; Palacios & Diaz Noci, 2009)
proponen que la interactividad puede ser entendida a través de seis di-
mensiones: el tipo de interactividad, las estructuras resultantes, el grado de
dialogismo, la temporalidad, las técnicas dialégicas y de personalizacién, y
la intervencién de la fuente. Estas seis dimensiones y sus posibles configu-
raciones se resumen en la siguiente tabla.

Tabla 3. Dimensiones asociadas a la interactividad

Dimension Categoria
Tipo de Interactividad Inclusiva Propietario
Grado de Dialogismo Simétrico Asimétrico
. Uno a uno . Uno a muchos
. Muchos a muchos . Muchos a muchos
Temporalidad Sincrénico Asincronico
Técnica Dialdgica Personalizaciéon
. Correo electrénico . Busqueda en Base de datos
. Foro . Configuracion de interface
. Chat
. SMS
Intervencién de un Moderado Ausencia de moderacion
intermediario

Fuente: (Diaz Noci, 2004, p. 20; Palacios & Diaz Noci, 2009, p. 35)

Este conjunto de propuestas inicia el camino hacia la formulacién de es-
quemas que ayuden a los disefiadores de sistemas tecnoldgicos a crear ex-
periencias interactivas significantes para los usuarios. En otras palabras,
entender las dimensiones establece una linea base para la operacionali-
zacién del concepto, al mismo tiempo que allana el camino para el plan-
teamiento de esquemas de medicién de la interactividad, medicién que
puede ser realizada por su grado o nivel de realizacién o por la efectividad
de los mecanismos tecnoldgicos y dialégicos implementados, tépicos que
se atacardn en el siguiente apartado.
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Iniciando el camino hacia la operacionalizacion de la medicion
de la interactividad.

Antes de iniciar el recorrido sobre las propuestas de operacionalizacién
y medicién es importante analizar la relacién que tiene la interactividad
como concepto frente a otros conceptos relacionados con el desarrollo de
sistemas y plataformas de comunicacién e intercambio via wes. Con este
fin se construyé un anélisis de redes utilizando como variable principal el
nivel de coocurrencia de las palabras clave de la literatura disponible en
las principales bases de datos electrénicas®. El célculo de la red se realizé
utilizando como herramienta de cémputo y graficacién el software Vos-
Viewer*.

Este tipo de andlisis permite la identificacién de agrupaciones o clis-
ters de palabras claves. Dichas agrupaciones estin constituidas por aquellas
palabras que presenten mayores niveles de coocurrencia. Como compor-
tamiento general, las agrupaciones tienden a tener algunos conceptos que
concentran el mayor nimero de coocurrencias dentro del grupo por lo
que son identificados como los tépicos centrales de la agrupacién. Como
consecuencia, el andlisis de redes permite identificar corrientes o escue-
las de estudio sobre una temitica especifica. Para el caso de este capitulo
se realizé este andlisis con el fin de visibilizar la interactividad como un
elemento abordado desde distintas perspectivas, disciplinas y 4reas del
conocimiento. Igualmente, permite poner de manifiesto el cardcter sis-
témico del fenémeno comunicacional siendo necesario conocer las dis-
tintas aproximaciones al estudio de la interactividad y asi poder iniciar la
construccién de una mirada unificadora de dicho elemento primordial en
la construccién de escenarios que favorezcan la realizacién de practicas
comunicativas en entornos digitales.

En la Figura 2 pueden observarse claramente cuatro agrupaciones de
palabras clave, cada uno con un concepto que sirve como eje articulador.
La primera agrupacion es la asociada al concepto de interactividad, ubica-
da en la esquina inferior derecha del grifico, el cual tiene altos niveles de
coocurrencia con términos como world wide web (www), tecnologia, sis-
temas de informacion, recuperacién de informacién, nuevos medios, entre
otros. De manera general se podria afirmar que esta agrupacién identifica

3 Como referencia para el presente ejercicio de andlisis de redes se tomaron los
resultados de las bases de datos SCOPUS, ISI web of knowledge, Proquest y Scielo.
4 La herramienta VosViewer es una herramienta de para la construccion y visua-

lizacién de redes bibliométricas disefiada por el Centre for Science and Technology
Studies de la Universidad de Leiden, Holanda.
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la vertiente que estudia la interactividad como una caracteristica propia de
la tecnologia.

Figura 2. Red de niveles de coocurrencia de
palabras clave por coocurrencia

Fuente: elaboracion propia.

Como segunda agrupacidn, y ubicada en la esquina superior derecha, es-
tan las palabras clave que circulan alrededor del concepto de Internet y
se concentran en el andlisis de la comunicacién humana, asi como en las
relaciones creadas a través de las redes sociales digitales.

Como tercera agrupacién, y ubicada en la esquina superior izquierda,
se encuentra la que tiene como conceptos pivote los estudios de marketing
y se puede asociar a la vertiente que entiende a la interactividad como una
variable psicolégica o de percepcién del usuario. Esta agrupacién de pala-
bras busca al entendimiento de la percepcién del usuario con el fin de orientar
y fortalecer los esfuerzos de mercadeo de las organizaciones.

La cuarta agrupacién, ubicada en la esquina inferior izquierda, aporta
elementos reveladores sobre dreas de estudio distintas a la comunicacién
y a la tecnologia donde el concepto de interactividad tiene un alto inte-
rés. En esta agrupacion los conceptos centrales son sitios web, negocios y
economia. Al primer concepto se articulan elementos tecnolégicos de la
implementacién de plataformas de servicios wed, sin embargo, y como se
puede inferir de la grifica, estos elementos tecnolégicos no son el fin prin-
cipal, sino que son considerados herramientas puestas al servicio de servi-
cios web cuyo objetivo es la explotacién comercial de las potencialidades
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de las tecnologias en linea. Esto se evidencia con la aparicién de conceptos
asociados a modelos de negocio propios del entorno digital como pu-
blicidad en linea, televisién interactiva, periédicos digitales, servicios de
sz‘reaming, entre otros.

Como resultado de este analisis de redes, se identifica la importancia
de operacionalizar el concepto de interactividad y asi poder ponerlo al ser-
vicio de los modelos de negocio digitales con el fin de convertir los esfuer-
zos de conceptualizacién y entendimiento del fenémeno, en aplicaciones
que transformen la experiencia interactiva del usuario o lector.

Sin embargo, desde los inicios del estudio de la interactividad los in-
vestigadores han fijado su interés en la definicién, descripcién y clasifica-
cién, més que en el establecimiento de mecanismos de operacionalizacién
y mucho menos en la prueba empirica de las propuestas teéricas o el plan-
teamiento de esquemas que lleven a su correcta medicién (Bucy, 2004).
Este escenario, conformado por una amplia gama de presunciones y de-
finiciones, y por la falta de herramientas de operacionalizacién, se repite
igualmente en los ambientes mediados por computador, con el agravante
que tiene la complejidad propia del escenario de tecnologias wed (Downes

& McMillan, 2000).

Bajo estas premisas, se hace necesario hacer un barrido sobre las pro-
puestas existentes tendientes a la operacionalizacién y medicién de los
esfuerzos interactivos en un ambiente mediado por computador, y mas
especificamente en ambientes web.

Para estos esquemas, al igual que pasa con las definiciones y las di-
mensiones, es posible encontrar propuestas e indicadores de medicién que
encajan en alguna de las tres vertientes o enfoques para comprender la
interactividad. Sin embargo, s6lo se analizardn aquellas propuestas que se
concentran en analizar la interactividad como una caracteristica propia de
la tecnologia.

De manera general, la operacionalizacién y medicién desde el punto
de vista tecnolégico propone que el nimero de caracteristicas proporcio-
nadas por el medio y que pueden ser empleadas por el usuario, es el mejor
indicador de la implementacion del concepto de interactividad (Song &
Zinkhan, 2008). Bajo esta perspectiva, para operacionalizar el concepto
de interactividad es necesario implementar una amplia gama de opciones
tecnolégicas que permitan al usuario tener una comunicacién de doble
via, con flexibilidad temporal, altas posibilidades de eleccién sobre los
contenidos y respuestas oportunas y pertinentes, entre otros elementos

(Downes & McMillan, 2000; Kiousis, 2002; McMillan & Hwang, 2002).
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En esta misma linea, la medicién puede plantearse como el puntaje de
interactividad tecnolégica constituido por el nimero de acciones permi-
tidas por un medio (Kiousis, 2002), manifestadas en elementos como el
numero de hipertextos (Diaz Noci, 2004; Fondevila, 2014; Fondevila &
Segura, 2012; Kiousis, 2002; Ochoa, 2016) y la existencia de opciones de
realimentacién como los chat, blogs de usuario, correo electrénico, comen-
tarios, teléfonos, preguntas y respuestas, BBS, FAQ_(Albornoz, 2006; Diaz
Noci, 2004; Ochoa, 2016; Rodriguez-Martinez, Codina, & Pedraza-Ji-
ménez, 2010, 2012; Said-Hung & Arcila-Calderén, 2011; Said-Hung,
Arcila-Calder6n, & Méndez-Barraza, 2011; Song & Zinkhan, 2008).
Adicionalmente, se plantean célculos de caricter mds técnico y tendientes
a la medicién de la capacidad de repuesta del sistema a las solicitudes del
usuario. Dentro de este grupo de indicadores se encuentran la velocidad o
tiempo de descarga (Song & Zinkhan, 2008), velocidad para la realizacién
de una tarea (McMillan & Hwang, 2002; Stromer-Galley, 2004) y punta-
je SEO’ (Garcia-Carretero, Codina, Diaz-Noci, & Iglesias-Garcia, 2016)

son OpCiOl’lCS que aparecen €n la literatura.

Adicionalmente, y como respuesta a la necesidad de implementar ele-
mentos tecnolégicos que permitan el acceso de personas con capacidades
variadas, se propone la utilizacién de distintas herramientas que midan el
cumplimiento de las pautas de accesibilidad al contenido wes (WCAG
por sus siglas en inglés) en la versién 1.0 y 2.0. Estas recomendaciones
hacen parte de las pautas de movilidad y accesibilidad realizadas por el
World Wide Web Consortium (W3C), a través de su grupo de trabajo Web
Accessibility Initiative (WAI) (Ochoa, 2016; Rodriguez-Martinez et al.,
2010; Said-Hung ez al.,2011). Las herramientas mds conocidas para reali-
zar este tipo de auditorias son el test de accesibilidad wed o pruebas TAW
por sus siglas en inglés y las pruebas HERA.

De manera general, las pautas WCAG 1.0 buscan establecer un estdn-
dar abierto para la creacién de contenidos web accesibles para personas
con discapacidad. Estas pautas estin dirigidas a desarrolladores de pla-
taformas web y de herramientas de creacién web y definen 14 elementos
de comprobacién para el disefio de contenidos accesibles para todos los
usuarios sin importar el dispositivo de acceso (World Wide Web Con-
sortium, 1999).

5 El puntaje SEO — Search Engine Optimization por sus siglas en inglés - mide la
efectividad del proceso técnico mediante el cual se realizan cambios en la estructura
e informacién de una pagina web, con el objetivo de mejorar la visibilidad de un sitio
web en los resultados orginicos de los diferentes buscadores.
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Por su parte, las pautas WCAG 2.0 buscan disefiar contenidos mds
accesibles involucrando un rango mayor de discapacidades, incluyendo las
visuales, auditivas, motoras, de habla, cognitivas, de aprendizaje y neurona-
les. Asimismo, esta nueva involucra el disefio de contenidos para personas
que tienen cambios en sus capacidades como resultado del envejecimiento

(World Wide Web Consortium, 2008).

Con este fin, las WCAG 2.0 definen siete componentes bdsicos para
el desarrollo e interaccién web los cuales deben trabajar de manera coor-
dinada con el fin de crear una wes accesible para todas las personas. La
Figura 3 muestra estos siete componentes, dentro de los cuales existen
dos agentes humanos: los desarrolladores y los usuarios, los cuales utili-
zan distintos tipos de herramientas para interactuar con el contenido. Los
desarrolladores utilizan herramientas de creacién para disefiar contenidos
para los sitios web y herramientas de evaluacién para verificar que dichos
contenidos y su disefio cumplan con las condiciones de accesibilidad. Por
su parte, los usuarios acceden a los contenidos mediante distintas platafor-
mas de acceso tales como navegadores web o reproductores de contenidos.
Debido a que las pautas estin disefiadas para personas con algin tipo
de discapacidad, se contempla la integracién de tecnologias de asistencia
disefiadas de manera especifica para la discapacidad del usuario (World
Wide Web Consortium, 2016).

Como complemento, las WCAG 2.0 definen tres principios basicos
para el disefio de contenidos. El primero denominado principio de per-
cepcién que determina que la informacién y los componentes de la inter-
faz se presenten de acuerdo a las capacidades de percepcién del usuario.
El segundo principio o principio de operacién determina que los compo-
nentes de la interfaz de usuario deben ser disefiados para que operen en
distintas plataformas y dispositivos de acceso. Como tercer elemento se
encuentra el principio de comprensién el cual dispone que la informacién
y la operacién de la interfaz de usuario debe ser entendible sin importar las
modificaciones que le imponga la tecnologia de asistencia. Por ultimo, el
principio de robustez el cual determina que el contenido debe ser suficien-
temente robusto como para poder ser interpretado de manera confiable
por una amplia gama de agentes incluyendo las tecnologias de asistencia
(World Wide Web Consortium, 2017). Utilizando como base estos tres
principios, las herramientas de analisis de accesibilidad TAW contabiliza
el nimero de errores que presenta un sitio web en cada uno de ellos para
asi verificar el nivel de cumplimiento de las WCAG 2.0.

208



Rafael Leonardo Ochoa Urrego

Figura 3. Componentes esenciales de la accesibilidad web

Fuente: (World Wide Web Consortium, 2016)

En la Tabla 4,y como complemento, se relacionan los indicadores encon-
trados de manera recurrente y que buscan medir la implementacién de
elementos tecnolégicos que coadyuven a la consolidacién de una platafor-
ma tecnoldgica interactiva.

Tabla 4 Indicadores de medicion de la interactividad como
caracteristica propia de la tecnologia y como caracteristica del proceso.

;Ofrece a sus usuarios la posibili- X
dad de crear un blog? X X X X | X

;Permite a los usuarios calificar las | x

noticias publicadas? X | X
:Se pueden hacer comentarios a X
las noticias publicadas? X X | X X
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¢Cuenta con seccion FAQ? X

¢Cuenta con sistema BBS? X

¢Cuenta con encuestas? X X X X

¢Permite a los lectores contactar X
por correo electrénico al autor de
la noticia? X X X | x

¢Acepta contribuciones de los X
lectores? X X | x

¢;Tiene chats para sus usuarios? X | x X X X

¢Posee seccion con las noticias
mas leidas? X X | x

¢Posee servicio de alertas? X | X X | X

¢Dispone de canales de contenido
sindicado? X | X x [ X X | x

¢Es posible el envio de noticias via
correo electrénico? X | x X X X

¢Facilita el envio de noticias a
teléfonos moviles? X | X X X

¢Ofrece a sus usuarios la opcion de
registrarse? X | x X

¢Cuenta con aplicaciones que per-
mitan a los usuarios personalizar
contenidos? X | x X X | x

¢Hacen uso de herramientas pro-
pias de la web 2.0 para compartir
informacion? X | x X X | x

¢Hay enlaces a articulos de la

hemeroteca digital? X | x X
¢Es posible acceder a articulos de

un autor especifico? X X
¢Se identifica el autor de la noticia? X X
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Indicador

Publicacion

(Said-Hung et al., 2011)
(Rodriguez-Martinez et al., 2010)

(Fondevila, 2014)
(Castellanos, 2011)

(Albornoz, 2006)
(Palacios & Diaz Noci, 2009)

(Dfaz Noci, 2004)
(Fondevila & Segura, 2012)
(Rodriguez-Martinez et al., 2012)

(Ochoa, 2016)
(Garcia-Carretero et al., 2016)

(Song & Zinkhan, 2008)

(Kiousis, 2002)
(McMiillan & Hwang, 2002)

(Stromer-Galley, 2004)

¢Aparece la hora de la tltima
actualizaciéon?

;Cuenta con buscador simple /
avanzado?

;Cuenta con hemeroteca?

;Cuenta con Mapa de Sitio?

Puntaje SEO

Tiempo de carga

Complejidad sensorial

Errores de Percepcion

Errores de Operacién

Errores de Comprension

Errores de Robustez

Fuente: elaboracion propia

Reflexiones finales.

En el panorama ofrecido se encuentran algunas fortalezas y debilidades de

la visién de la interactividad como un elemento propio de la tecnologia.

En primer lugar, es evidente que la mayoria de los indicadores construidos
son independientes del observador. Esto garantiza la objetividad e impar-
cialidad de posibles mediciones que se realicen y tiendan a crear escenarios
de comparacién entre distintos sitios weé.

Por otro lado, los indicadores son de ficil recoleccién y andlisis. Esto
debido a que el disefio e implementacién de sitios wes se basa en estin-
dares de caricter abierto. Como complemento, la utilizacién de estinda-
res de este estilo hace posible analizar mediante herramientas de andlisis
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automdtico, tanto los contenidos como su disefio, agilizando la labor de
recoleccién y ampliando el espectro de sitios wes que pueden analizarse.

Sin embargo, y como principal debilidad, este tipo de indicadores no
permite visualizar los resultados obtenidos por el comunicador luego de
poner a disposicién las opciones tecnoldgicas, por lo que sélo dan cuenta
de la preparacién que tiene el medio para generar o incitar la interactivi-
dad por parte de sus usuarios. En otras palabras, estos indicadores darfan
cuenta de los posibles puntos iniciales de la comunicacién, pero seria invi-
sible la interaccién en si misma.

Es por esto que se hace necesario enfilar esfuerzos hacia la construc-
cién de propuestas de medicién que mezclen las distintas posiciones y
permitan construir una mirada tan completa como sea posible del fené-
meno en estudio. Asimismo, estas propuestas de medicién deberdn pro-
pender a la construccién de escenarios donde sea posible la comparacién
entre distintos medios analizados; evitando quedarse en el planteamiento
de escenarios descriptivos o conformados por largas listas de chequeo, en
las cuales no se puedan evidenciar verdaderamente las distintas dimensio-
nes que encierra la interactividad.
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