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RESUMEN

Uno de los principales problemas de las empresas que empiezan en el desarrollo de
portales web y/o aplicativos web, es la baja interaccidén con los usuarios clave en las
etapas tempranas de desarrollo, por lo que en la etapa de postproduccién se
encuentra una cantidad significativa de cambios para que los usuarios se sientan
comodos con lo que usan o se sientan atraidos en permanecer en la web creada. En
esta investigacidn se propone presentar una metodologia para involucrar facilmente a
los posibles usuarios en el desarrollo, utilizando tanto heuristicas de usabilidad como
nuevas propuestas basadas en el estudio de las emociones del ser humano con el
objetivo de incrementar la probabilidad de éxito de acuerdo a los objetivos de la

organizacion.

También consideramos importantes la web en las tecnologias modviles que han
emergido rdpidamente y nos dan mdas escenarios, se utilizard un caso de estudio para

realizar la validacion.

Palabras Claves: usabilidad, experiencia de usuario (UX), disefio web, metodologia.
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ABSTRACT

One of the main problems of startups in the development of web portals and / or web
applications is the low interaction with key users in the early stages of development, so
in post-production stage is a significant amount changes so that users feel comfortable
with what they wear or be attracted to stay in the website created. This research aims
to present a methodology for easily involve potential users in developing, using both
usability heuristics as new proposals based on the study of human emotions in order

to increase the probability of success according to the objectives of the organization.

We also consider important the web in mobile technologies that have emerged more

quickly and give us more scenarios, a case study will be used to perform validation.

Key words: usability, user experience (UX), web design, methodology.
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INTRODUCCION

En los inicios de la era informatica, la interaccion entre el humano y la computadora se
encontraban restringidas al conocimiento del humano, en el uso de esta herramienta
(Computadora). Debido a la dificultad y complejidad de uso, asi como también el
limitado numero de usuarios que tenian acceso a su uso.

Hoy en dia su uso es cotidiano y se ha vuelto esencial en la vida de la gran mayoria de
personas, todo esto gracias a la evolucion de la informatica [1]. Actualmente existen
aplicaciones tanto de escritorio como web, que ayudan a las personas en la realizacién
de sus tareas de forma practica y sencilla en la computadora. Sin la necesidad de tener
un amplio conocimiento en informatica y es independiente de la edad, capacidades
fisicas y/o psicolégicas. Motivo por el cual los desarrolladores de software estan
utilizando técnicas de disefio centrado en el usuario (humano).

Desde este punto de vista se hace evidente la importancia del disefio de las interfaces,
las cuales son el nexo entre el humano y la computadora, esta interaccion no solo se
limita a la transmisidn de informacidn, datos y érdenes, también se presentan las
intuiciones, sensaciones y emociones en la parte del usuario [5].

La usabilidad hace referencia a determinar qué es lo que quiere el usuario, como lo
quiere y cuan pronto lo desea, es decir que la informacién este organizada y los
elementos estén disponibles o se permitan encontrar inmediatamente, para esto han
centrado su estudio en las habilidades y procesos cognitivos del usuario, estudiando
Unicamente su comportamiento racional y dejando a un lado su comportamiento
emocional [4], por lo que no profundizan en la sensacidén que las interfaces transmiten
a los usuarios. Se prioriza que no haya demasiados elementos que confundan al
usuario.

Todo esto se hace relevante ante la alta competencia de los servicios que se ofrecen
en la web, el nivel de programacién se ha incrementado el uso de estandares para el
desarrollo de software, esto brinda la posibilidad de crear un software de alta calidad
funcional. Pero ¢Cémo se diferencian? es ahi donde entra el disefio emocional, que se
hace notar como el vinculo que une al usuario con el sitio web que ofrece el servicio,
es por ello que se pretende crear una propuesta metodoldgica para la evaluacion de
sitios web que usando heuristicas de experiencia de usuario nos brinde indicadores
cuantificables con el fin identificar los problemas en el uso del software y dar una
solucién que incremente el grado de usabilidad [1].
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

1.1 Antecedentes del problema

1.1.1 Utilizacién del disefio emocional en la creacién de servicios tecnolégicos, y no
solo en el drea de manufactura.

La importancia del disefio y la experiencia de usuario en los sistemas hoy en dia son
relevantes en cualquier sistema interactivo como en web, mdviles, sistemas de
informacién, portales. Y para lograr generar una cohesidon entre el desarrollo y la
experiencia del usuario al interactuar con la tecnologia se han realizado los siguientes
estudios que han ayudado a la evolucién de este campo.

v’ Interaccion Humano Computadora

v" Normas de Usabilidad, accesibilidad y estandares.

v Principios de psicologia cognitiva, percepcion humana y procesamiento de
informacién.

v' Meétricas de usabilidad, Experiencia de usuario, accesibilidad (éxito en tareas,
tiempo en tareas, errores, eficiencia, aprendizaje).

v Disefio Centrado en el Usuario (DCU).

1.1.2 Limitaciones del enfoque tradicional

Tradicionalmente la investigacion en el campo de la Interaccidon Persona-Ordenador ha
centrado su estudio en las habilidades y procesos cognitivos del usuario, estudiando
Unicamente su comportamiento racional y dejando de lado su comportamiento
emocional. Esta es una visién sesgada de la realidad que implica deshumanizar al
usuario y por tanto no comprender en toda su completitud los factores que influyen en
el uso y consumo de productos interactivos [21].

El comportamiento emocional del usuario es resultado de tres factores diferentes: las
emociones evocadas por el producto durante la interaccidn, el estado de humor del
usuario y los sentimientos pre-asociados por el usuario al producto.

Segun Brave y Nass (2002), las emociones son evocadas en la relacion hacia un
producto, mientras que el humor no, es un estado previo. Aun asi tanto emocién como
humor tienen una relacién de influencia mutua: las emociones experimentadas
influyen en el estado de humor del usuario, y el humor del usuario condiciona la
posibilidad de que un producto evoque determinadas emociones o no.

Los sentimientos, al contrario que las emociones o el humor, no son estados del
individuo, sino propiedades de valor que el usuario asocia al producto resultado de sus
experiencias previas, ya sea por el uso con anterioridad de ese mismo producto o de
productos similares.
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Los aspectos emocionales juegan un papel fundamental en la interaccién del usuario,
no ya solo desde una perspectiva heddnica del uso de productos interactivos (Jordan;
1998), sino porque como indica Norman (2002) los estados emocionales afectan a los
procesos cognitivos. En otras palabras, los estados afectivos del usuario influyen en
como de bien éste resuelve problemas racionales. De forma mas especifica, segun
Brave y Nass (2002) las emociones afectan a la capacidad de atencién y memorizacién,
al rendimiento del usuario y a su valoracion del producto.

Tan importante como conocer las consecuencias de los estados emocionales del
usuario durante la interaccién, es conocer cudles pueden ser sus causas,
principalmente aquellas dependientes del disefio del producto.

El disefio de un producto puede evocar emociones de forma explicita, expresando
'afecto’; o implicita, a través de su estética.

En el primer caso el producto intenta emular 'estados afectivos' con la intencion de
modelar asi los estados afectivos o emocionales del usuario (Hassan Montero, Martin
Fernandez; [21]). Las formas y signos de comunicacién emocional mas familiares y
comprensibles para los humanos son precisamente aquellas propias de la naturaleza
humana, por ello el mecanismo mds eficaz para emular estados afectivos por un
sistema informatico es a través de la personificacién del sistema — como el ayudante
de Microsoft Office, por citar un ejemplo ampliamente conocido - (Picard, Klein; 2002).

Otro medio de comunicacién emocional es la estética, la cual juega un papel
fundamental en la satisfaccion y placer de uso, y que paraddjicamente hasta el
momento ha recibido muy poca atencidon por los investigadores en Interaccion
Persona-Ordenador (Lavie, Tractinsky; 2004). Al hablar de estética en productos
interactivos, no sélo nos referimos a la apariencia visual del producto, sino a la estética
de la interaccién, donde la apariencia es una parte (Djajadiningrat, Overbeeke,
Wensveen; 2000) (Norman; 2002) (Cafiada; 2005).

1.1.3 Aplicaciones de escritorio migran a la web

Cada vez son mas las aplicaciones de estos dias que estdn migrando a la Web. Sin
restricciones de la plataforma o de los requisitos de instalacién, el modelo de SAAS
(software como servicio) se ve muy atractivo. El disefio de interfaces de aplicaciones
Web es, en su nucleo, disefio Web, sin embargo, se centra principalmente en la
funcién. Para competir con las aplicaciones de escritorio, estas aplicaciones web deben
ofrecer interfaces de usuario sencillas, intuitivas y flexibles que permiten a los usuarios
hacer las cosas con menos esfuerzo y tiempo.
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1.2 Definiciéon del problema

¢De qué manera podemos identificar el grado de satisfaccidn de la experiencia de
usuario sobre un sitio Web?

Esta es la pregunta que permite investigar las principales causas de abandono de un
sitio web o una mala primera impresion.

1.2.1 Pruebas de usabilidad regulares han perdido efectividad

Uno de los principales objetivos de la HCI (Human Computer Interaction) es facilitar el
uso de las computadoras por cualquier tipo de usuario, dando como resultado
diferentes test para mejorar la usabilidad de un sistema interactivo [11]. Pero hoy en
dia que todos los conocimientos en conjunto son de vital importancia para humanizar
los sistemas, se debe tener en consideracién las emociones de los usuarios y que
experiencia le deja al usuario al finalizar el uso de un sistema interactivo, para lo que
ya no es suficiente usar los métodos tradicionales de evaluacién.

1.2.2 Poco usual medir ROI de la Experiencia de Usuario

En la mayor parte de pequeias y medianas empresas se esta incrementando el uso de
estdndares en las fases de produccidn, ventas y distribucién [11]. Revisando la parte
tecnoldgica que usan, en su gran parte son sistemas de ventas que se usan por
necesidad pero que suelen presentar problemas por falta de consistencia de datos, y
esto no es necesariamente por que el sistema funcione mal. En muchos casos se da
porque el sistema no es intuitivo lo que genera que los usuarios cuando ingresan los
datos cometan errores [8].

Esto se debe a que las empresas no saben cémo medir el retorno de la inversién que
genera una interfaz limpia, que genera reduccién de tiempo, errores y una mayor
satisfaccion de los usuarios al utilizar los sistemas.
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1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General

Elaborar una metodologia que nos permita medir a través de indicadores el grado de
satisfaccion de los usuarios, y ver en cada uno de los indicadores principales una
subdivisién detallada, de lo que los usuarios consideraron importante o en las partes
que el usuario se ha sentido insatisfecho, y con esta informaciéon poder realizar un
control de cambios del disefio de los componentes que conforman la web,
aumentando la oportunidad de tener una conexidn positiva con los usuarios.

1.3.2 Objetivos Especificos

Entre los principales objetivos especificos estan.

v’ Investigar los indicadores que garanticen un buen disefio de interfaz como
también la correcta navegabilidad y tiempos de respuesta.

v Asociar estos indicadores con factores de éxito de empresas en internet.

v Realizar un test completo a una pagina especifica e indicar la forma de usar la
informacién para realizar un redisefio que tenga una alta probabilidad de
mejorar la primera impresion de los usuarios.

1.4 Justificacion e Importancia

La importancia del disefio de interfaces y la satisfaccién del usuario hoy en dia es una
de las principales prioridades de los desarrolladores de software. Esto evidencia la
necesidad de un adecuado manejo en la tarea del disefio y gestiéon de interfaces de
usuario dentro del desarrollo de sistemas web y no entregar al usuario interfaces poco
usables como se puede apreciar en la Figura 1.1 Esto a su vez ha incentivado la
investigacidn del disefio emocional dentro del area de la usabilidad, en la medida que
permita a los usuarios lograr sus objetivos especificos eficaz y eficientemente, al
contrastar estas premisas con la realidad actual nos topamos con algo distinto ya que
en su mayoria los sistemas que supuestamente estan centrados en el usuario no
cumplen los requerimientos de usabilidad, lo cual es un motivo muy frecuente del
desuso de software [9].

El desarrollo de software en los ultimos afios se ha notada un claro incremento, viendo
la necesidad de generar el uso de diversos métodos para medir la usabilidad de los
mismos siendo uno de los componentes la experiencia de usuario como se muestra en
la Figura 1.2 se busca tener interfaces agradables y organizadas correctamente, para
comprobar que no solo se realicen las operaciones para las que fueron disefadas sino
que satisfagan al usuario por ser intuitivas y al mismo tiempo eficientes. A pesar de
tener estos métodos claramente definidos muchas veces no proporciona los resultados
deseados, debido a la subjetividad implicita en el desarrollo de estos métodos dando
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como resultado que la evaluacién de la usabilidad sea laboriosa y poco aceptable para
los evaluadores. Estos problemas se dan al no abordar las emociones como una
aspecto fundamental en la evaluacién de la usabilidad he ahi la importancia entender
las emociones como un modo interpretar la funcionalidad o aligerar la complejidad de
una tarea realizada en el software.
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Figura 1.1: Ejemplos de malos disefios, donde se abarco demasiada informacién. No se entiende
con facilidad el propdsito de las interfaces.
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Figura 1.2: Un buen disefio necesita un buen analisis de experiencia de usuario.



1.5 Propuesta metodoldgica

La propuesta cubria toda la parte interactiva de paginas web tanto informativas como
las de comercio electrdénico, siendo estas las mds comunes en la navegacion online. Se
realizard un estudio por etapas mentales, definiendo un correcto orden de evaluacién.

Vamos a limitar esta investigacion a la parte de los sentidos y la experiencia que
genera el uso, teniendo como premisa la correcta funcionalidad en la parte técnica,
para lo que recomendamos realizar los test regulares que identifican errores en la
programacién, en la falta de informacién, consultas mal realizadas, aunque no nos
alejamos del todo ya que el mal funcionamiento de una web mientras se estd usando
genera una mala experiencia, por ejemplo no encontrar la informacion correcta donde
pensamos que la encontrariamos, esto lo sefialaremos en uno de los detalles de un
indicador, por lo que sera facil identificar porque no se muestra la correcta
informacién donde los usuarios tienen la intuicién que debe ir, lo cual puede tener
diferentes motivos (programacion, mala arquitectura de informacién, error de
direccionamiento, etc.). Como se puede ver en la experiencia de usuario identifica
parte de los errores implicitamente, los cuales derivan de otros problemas.
Recomendamos que si vamos a evaluar un sitio web en la etapa de produccién seria
valioso que minimicemos estos errores técnicos para concentrarnos en lo que siente el
usuario al usar la web, que es lo que le agrada, que parte le incomoda, que parte no es
necesaria para él para realizar sus actividades.

1.6 Organizacién de la tesina

En el Capitulo Il se abordard el estado de arte, analizando los métodos que se han
creado, también se veran algunos conceptos propios de estos estudios realizados para
abordar de mejor forma nuestra propuesta metodoldgica, con esta base nos brindara
el contexto correcto sobre lo que debemos considerar.

En el Capitulo Ill se brindard la idea general de la propuesta metodoldgica y se ira
detallando los aspectos a tratar. A su vez se brindara las condiciones a cumplir para
usar la propuesta metodoldgica.

En el Capitulo IV se verdn algunos patrones de disefio y recomendaciones a fin de usar
buenas practicas dentro del proceso de desarrollo, para que se tenga una mayor
probabilidad de éxito lo cual previamente se evaluara con nuestra propuesta
metodoldgica.

En el Capitulo V se abordard la validacion de nuestra propuesta mediante casos de
estudio.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Abordaremos algunos conceptos especificos que nos apoyaran a entender los métodos
existentes como tener una concepcion clara de lo que se busca. También se presentara
los fases que se pueden identificar al evaluar la experiencia de usuario y como se
relaciona con la usabilidad.

Origen de la Experiencia de usuario

Las limitaciones de los enfoques tradicionales para el disefo de productos interactivos
se deben a que resultan visiones sesgadas de este fendmeno interactivo, obviando
variables tan importantes como puede ser el comportamiento emocional del usuario.

En la busqueda de soluciones de disefio mas integradoras e inclusivas, en los ultimos
afios se ha popularizado — principalmente en el entorno profesional del desarrollo
web— las referencias a la "Experiencia del Usuario" (UX, User eXperience) como un
nuevo enfoque para el desarrollo de productos interactivos [21].

Para D'Hertefelt (2000) la Experiencia del Usuario representa un cambio emergente
del propio concepto de usabilidad, donde el objetivo no se limita a mejorar el
rendimiento del usuario en la interacciéon - eficacia, eficiencia y facilidad de
aprendizaje-, sino que se intenta resolver el problema estratégico de la utilidad del
producto y el problema psicoldgico del placer y diversion de su uso [12].

El concepto de la Experiencia del Usuario tiene su origen en el campo del Marketing,
estando muy vinculado con el concepto de Experiencia de Marca — pretensién de
establecer una relacion familiar y consistente entre consumidor y marca—. En el
contexto del Marketing, un enfoque centrado en la Experiencia del Usuario conllevaria
no soélo analizar los factores que influyen en la adquisicion o eleccién de un
determinado producto [8], sino también analizar cémo los consumidores usan en
producto y la experiencia resultante de su uso (Kankainen; 2002).

Encontrar una definicidon consensuada de un concepto de tan reciente aplicacion en el
campo del disefio es una tarea dificil. Por ello se analizaran las diferentes definiciones y
modelos propuestos, con la intencién de clarificar y componer una aproximacion a la
definicion que se adecue a nuestra propuesta [4].
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2.1 Conceptos
2.1.1 Experiencia del Usuario.

Definiciones:

Arhippainen y Tahti (2003) definen la Experiencia del Usuario sencillamente como la
experiencia que obtiene el usuario cuando interactuda con un producto en condiciones
particulares. En otro trabajo de Arhippainen la define como las emociones y
expectativas del usuario y su relacién con otras personas y el contexto de uso.

Knapp Bjerén (2003) es mas especifico al definirla como "el conjunto de ideas,
sensaciones y valoraciones del usuario resultado de la interaccién con un producto; es
resultado de los objetivos del usuario, las variables culturales y el disefio del interfaz",
especificando no sélo de qué fendmeno es resultante, sino también qué elementos la
componen y qué factores intervienen en la interaccién [12]. En el contexto de la Web,
DNX (2005) definen la buena experiencia del usuario como un objetivo - "lo que se
persigue es generar sensaciones y valoraciones de los usuarios hacia nuestro sitio web
lo mas agradables, positivas y satisfactorias posibles"-, ademas de resefiar la "fidelidad
del usuario" como consecuencia de alcanzar este objetivo.

Nielsen & Norman Group (2003) la definen como "concepto integrador de todos los
aspectos de la interaccion entre el usuario final y la compania, sus servicios vy
productos" [9]. Aunque esta definicidn resulta bastante abstracta, es destacable el
analisis de la experiencia de interaccién mas alla que como un fendmeno interactivo
entre usuario y producto, sino también entre usuario y proveedor. Por razones
similares algunos autores (Bou Bouza; 2003) defienden el estudio de los sitios web
desde su visién como servicios, y no como productos.

Por otro lado, Dillon (2001) propone un sencillo modelo que define la Experiencia del
Usuario como la suma de tres niveles: Accién, qué hace el usuario; Resultado, qué
obtiene el usuario; y Emocidn, qué siente el usuario [12]. La diferencia respecto a las
anteriores definiciones es que el autor descompone el fendmeno causante
(interaccién) en dos niveles, Accién y Resultado; y enfatiza el aspecto emocional de la
experiencia resultante.

En conclusién, podemos definir la Experiencia del Usuario como la sensacion,
sentimiento, respuesta emocional, valoracién y satisfaccién del usuario respecto a un
producto, resultado del fendmeno de interaccién con el producto y la interaccion con
su proveedor.
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2.2 Meétodos UX

Después de ver el alcance y las definiciones, una serie de preguntas surgen: Cémo UX
es considerado en el proceso de software (incluyendo el orientado a los negocios), que
se propone en el disefio de experiencia de usuario, evaluacién de marcos generales, y
cuales son algunos de los métodos UX.

A. Procesos de Software y Negocios

En el proceso de software, el ciclo de vida es un elemento que llama la atencién una
vez que el dominio es lo suficientemente maduro, que podria no ser el caso para UX
todavia. Sin embargo un par de contribuciones han surgido, a partir de una
metodologia detallada a los estudios de casos sencillos. Para UX en el proceso, el reto
estd ahi. La pregunta es como la industria y los fabricantes se las arreglan para
conseguir con éxito la idea UX a través del ciclo de desarrollo. Es decir, para
desarrollar y vender en el mercado dentro del marco de tiempo correcto y con el
contenido correcto.

En términos del proceso de desarrollo, se estd usando Scrum y otras metodologias
agiles, se dan algunas recomendaciones de la experiencia de usuario a considerar en el
flujo de trabajo, roles y responsabilidades y equipos hibridos en un ambiente agil.

B. Diseifio UX y evaluacion de Frameworks

La intencién de separar el disefio y la evaluacion parece poco practica ya que la
mayoria de los estudios no hacen tales distinciones, a pesar de que parece que hay
mas aspectos de disefio de los estudios UX que en los estudios de usabilidad. Los
métodos no son realmente nuevos (observacion, anotaciones, pruebas culturales, etc.)
pero incluye explicitamente aspectos sociales.

En otros casos se subraya que la experiencia va mas allad del artefacto y el uso real; es
un impulso y tiene un plazo de tiempo. También se sefiala que no es posible disefiar
una experiencia, sino de disefiar para la experiencia. En el aspecto practico, que
informe sobre los resultados de una encuesta de portal sobre explorar la motivacién y
las expectativas, los resultados y la voluntad de decir a los demas, asi como las
emociones y el atractivo.

Se tiene otro caso donde se centra en las maneras de fomentar la participacién del
disefiador UX. Ademads, vale la pena mencionar que algunos sesgos han sido ya
identificados, como por ejemplo en el uso restrictivo de un Framework no llega a ser
una buena practica en todos los casos debido a las particularidades de cada negocio.
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2.2.1 Periodos de evaluacion UX

Cuando: Antes del uso Durante el uso Después del uso Con el tiempo

Qué: UX anticipada UX momenténea UX episodica UX acumulada
Imaginando Experimentando Reflexionar Recolectando

Como: experiencia sobre la multiples

experiencia periodos de uso

Figura 2.1: Ciclo de vida de la experiencia de usuario [10]

2.2.2 Uso de métricas para la medicidn de la experiencia de usuario

El uso de métricas para la realizacién de medicion es casi un estandar que se usa para
establecer parametros de la organizacidn y de acuerdo a estas verificar en donde falla
y donde estan las mejoras de los procesos organizacionales.

Citamos unas frases que resumen este concepto.

“Medir es saber”
“Si no puedes medirlo, no puedes mejorarlo”
(Lord Kelvin, n.d.)

v' Una métrica es una forma de medir o evaluar un fendmeno o un objeto
cuantitativamente sobre la base de:

- Referencias a una definicidn estandar.

- Derivados de los modelos.

- Observaciones sistematicas.

- Procedimientos fiables acordados por una comunidad practica.
v Una métrica puede:

- ARadir estructura al proceso de disefo y evaluacion.

- Perspectiva de ganancia en resultados.

- Proporcionar informacién a los encargados de tomar decisiones,

especialmente ROI.

Ayuda a verificar la mejora realizada.
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2.2.3 Usabilidad: Definicion acorde a ISO

Se definen tres aspectos principales de la usabilidad.

v’ Efectividad: Exactitud e integridad de la consecucién de objetivos.

v’ Eficiencia: Relacion entre la eficacia y los recursos gastados (sobre todo el
tiempo).

v’ Satisfaccion del Usuario: Comodidad y actitud positiva del usuario hacia el
sistema.

Medicion de la Usabilidad
Todos los aspectos de usabilidad se miden en los estudios de usuarios.

a) Eficacia de la medida
v Tasa de finalizacion de la tarea (de un conjunto definido de objetivos,
cuantos se lograron realizar utilizando el sistema).

b) Eficiencia de medicion
v El tiempo necesario para completar una tarea.
v" Numero de clics del mouse, pulsaciones de teclas.

c) Medicidn de la Satisfaccion del Usuario
v' Medida subjetiva.
v Por lo general se emplean cuestionarios.
v’ Costoso.
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CAPITULO Il ESTADO DEL ARTE

En este capitulo se mostrard los intentos de evaluacidn de sitios web, que se han ido
desarrollando, de los cuales tienen fortalezas y debilidades, los cuales serdan de
tallados, con el fin de utilizar las mejores practicas para elaborar un modelo de
evaluacidon que cubra los aspectos principales de la interaccién entre el usuario y el
sitio web. Para lo cual se tomard en cuenta las diferentes dimensiones encontradas en
los estudios de experiencia de usuario como se puede apreciar en la Figura 3.1. Sobre
estas dimensiones se buscaran diferentes métodos que aporten a encontrar una

metodologia solida de evaluacién de la usabilidad de sitios web.

Landscape of UX Studies

Bargas-Avila & Hornbaek (2011). Old wine in new bottles or novel challenge. A
Critical Analysis of Empirical Studies of User experience. In Proc. CHI 2011

Generic UX No Interview, Collage

Affect/Emotion Yes Scales (SAM), Psychophysiology
Enjoyment/Fun Yes Scales, Pictures

Aesthetic, appeal Yes Scales (classic/expressive aesthetics)
Hedonic quality Yes Scales (AttrakDiff)

Engagement, flow Yes Scales, Interview

Motivation No Probes

Enchantment No Interview

Frustration No Interview, Observation

Other constructs B B2

Adapted from Bargas-Avila & Hornbaek (2011), Table 2

Figura 3.1: Dimensiones consideradas en estudios de experiencia de usuario [9].

3.1 Métodos de evaluacion UX con mediciones

iScale: UX Genérico [20]

AttrakDiff: Atractivo, apariencia visual [19]
Psycho-physiological Measurement: Estados emocionales [18].
PrEmo: Estados emocionales [18].

FaceReader: Estados emocionales. [18]

NN N N R

LemTool: Estados emocionales [3]
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3.1.1 iSCALE

Resumen

iScale es una herramienta de estudio para la obtencidn retrospectiva de datos de la
experiencia del usuario longitudinales.

Descripcion

El participante dibuja una o mas curvas para describir como la experiencia acerca de un
producto a estado cambiando con el tiempo. El area de dibujo curva esta formada por
una linea de tiempo y una linea horizontal que divide las experiencias positivas y
negativas. UX Curva, descrito en otra parte de estos métodos establecidos, es un
método de lapiz y papel similar.

Fortalezas
Ayuda a revelar las experiencias mas impactantes en el tiempo
Debilidades

Contando con los recuerdos, mas que la realidad

than | originaily thought

Figura 3.2: Dimensiones consideradas en estudios de experiencia de usuario [9].
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3.1.2  Attrakdiff

Facilidad de uso, es decir, una operatividad 6ptima, es una visita obligada para los
productos interactivos. Cada vez mas, los productos se destacan por su experiencia de
usuario. Estos dias, es necesario aplicar un método de evaluacion que registra tanto la
calidad percibida pragmatica, la calidad heddnica y el atractivo de un producto
interactivo.

El modelo de trabajo tedrico ilustra cémo las cualidades pragmaticas y hedonistas
influyen en la percepcidn subjetiva de la atraccién que da lugar a un comportamiento
consecuente y emociones.

El modelo separa los cuatro aspectos esenciales:

v’ la calidad del producto destinado por el disefiador.
La percepcién subjetiva de la calidad y la evaluacidn subjetiva de la calidad.
Las cualidades pragmaticas y hedonistas independientes.

ANRNIRN

Conductuales y consecuencias emocionales.

o > o » o

Intended Cognitive Assessment Consequences
Qualit : of the
oty Perceived Assessment ? i
- Assessment
Quality
Pragmatic Pragmatic Behavioral
Quality Quality Consequences

Assessment of

e.g. controllable e.g. controllable (e e e e.g. increased use
Hedonic Hedonic Emotional
Quality Quality e likeable Consequences
e.g. innovalive — stimulation e.g. innovative — stimulation )
valuable — identity valuable — identity 4. joy
Designer User

L) L)

Figura 3.3: Pasos que siguen en AttrakDiff y los campos que controla [19].
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3.1.3 Medicidn Psicofisioldgica

Resumen

Por ejemplo, los latidos del corazén, el sudor de la piel, los musculos faciales dice sobre
el estado emocional del usuario. Las reacciones fisiolégicas se registran con sensores
conectados a la participante. Los datos objetivos se pueden utilizar en combinacién
con los datos de auto-informe para averiguar lo que experimenta el usuario.

Descripcion

Respuestas fisioldgicas del usuario se miden cuando se comparan diferentes disefios o
en la interaccion con un sistema.

Fortalezas

Investiga las experiencias momentaneas, sin intervenir en la interaccién

Debilidades
Configuracidn costosa.

Emociones momentaneas son importantes sélo en algunos dominios.

Figura 3.4: Para esta medicion se usa diferentes instrumentos, es bastante costosa y los factores
de medicidn se basan en estudios de los estimulos del cuerpo.
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3.1.4 Lector de expresiones faciales (FaceReader)

Resumen

FaceReader es una herramienta para realizar el seguimiento del estado afectivo del
usuario durante el uso de productos o software sin tener que recurrir al auto-informe.
Descripcidn

Andlisis en tiempo real de la expresién facial de un video.
FaceReader construye un modelo de la cara del video y evalua de forma automatica
varios movimientos faciales elementales (unidades de actuacidn). Sobre la base de
estos movimientos se calcula la probabilidad de que cada una de las seis emociones
basicas (alegria, ira, tristeza, sorpresa, miedo y asco) se siente en un momento
dado. Pruebas del proveedor del software indican una tasa de éxito de hasta 90% con
imagenes de la cara frontal.

Debilidades

Los datos limitados a seis emociones basicas. El video tiene que ser capturado en una
prueba con un producto real, lo que limita la utilidad de FaceReader en las primeras
etapas del proceso de disefo.

Figura 3.5: Reconocimiento de emociones mediante software
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3.1.5 Premo

Resumen

Las respuestas emocionales provocados por los productos de consumo podrian ser
dificiles de verbalizar, ya que su naturaleza es sutil (baja intensidad) y con frecuencia
se mezcla (es decir, mads de una respuesta emocional a la vez). Por lo tanto, las
respuestas emocionales a los productos podrian ser dificiles de medir con
cuestionarios verbales. En lugar de confiar en el uso de las palabras, los encuestados
pueden informar de sus emociones con el uso de animaciones expresivos dibujos
animados. En Premo, 14 emociones son representadas por una animacién de las
expresiones faciales, corporales y vocales dindmicas.

Descripcidn

Premo se puede utilizar en las encuestas de Internet, entrevistas formales, y en las
entrevistas cualitativas. Premo es un instrumento de auto-informe no verbal que mide
14 emociones que a menudo son causadas también por el disefio del producto. Los
datos pueden ser Utiles para evaluar el impacto emocional de los disefios existentes
(por ejemplo, para crear un punto de referencia emocional), o para la creacion de
puntos de vista en la relacién entre las caracteristicas del producto y el impacto
emocional que son valiosos en una etapa inicial de disefio.

Fortalezas

Bien estudiado por instrumentos; se puede utilizar en todas las culturas, ya que no
pide a los encuestados que verbalicen sus emociones. Ademas, se puede utilizar para
medir una mezcla de emociones

Debilidades

Mismos inconvenientes que con todas las escalas subjetivas; enfoque de instrumento
es principalmente en el aspecto visual, en lugar de en la experiencia en general. El
instrumento mide las emociones provocadas por estimulos estaticos (por ejemplo, la
apariencia, el sabor, la fragancia), pero no es adecuado para los estimulos dindmicos
(por ejemplo, uso del producto). Ejecucién de una prueba de experimento o producto
requiere una computadora.

Figura 3.6: Uso de 14 emociones a modo de caricatura, enfocado a productos fisicos.
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3.1.6 LEMTOOL

Los principales para el desarrollo de esta herramienta fueron para crear un
instrumento de auto-informe que se pueda implementar facilmente en linea, que sea
comprensible y que tenga la posibilidad de ser utilizado por todas las culturas. Estos
requisitos determinan que el disefio del instrumento tendra que ver mas alld que un
formulario de preguntas estandar [3].

El principio subyacente de LEMTOOL es la innata capacidad de los humanos para
reconocer expresiones en los demas, para lo cual se ha basado en distintos estudios
que han demostrado que durante 6 emociones (felicidad, tristeza, ira, sorpresa,
disgusto y miedo) las expresiones faciales pueden ser distinguidas
independientemente de la cultura. Estos estudios se hacen mas convincentes por
realizarlos en lugares aislados, con analfabetos, culturas no occidentales.

Adicionalmente a esto se ha llevado investigaciones sobre las expresiones corporales
de las emociones. Los hombros, brazos, manos y la cabeza sefalan emociones
especificas, la importancia del lenguaje corporal emocional en relacion con las
expresiones faciales de las emociones se han demostrado en un estudio donde se
combinan estos factores.

Por lo tanto la combinacién de forma consistente de las expresiones faciales y el
lenguaje corporal para mostrar emociones especificas proporcionara un poderoso
medio de comunicacidon de emociones. La incorporacion de un instrumento de medida
de auto-informe tiene varias ventajas. En primer lugar, el conocimiento semantico que
tiene influencia en el informe de las emociones, es decir evita las ambigliedades en las
personas al interpretar el significado de una palabra asociada a una emocién. Ademas,
expresiones innatamente reconocibles hacen de esta una aplicacién pluricultural mas
factible.

Esta herramienta se ha desarrollado para representar las emociones a través de las
expresiones faciales y el lenguaje corporal de la forma mas clara con el uso de
personajes animados se han creado expresiones caricaturizadas de las emociones, esto
reduce la informacion redundante facial a la expresion y la exageracién de los
componentes esenciales. Se ha encontrado que esto mejora considerablemente
reconocer las emociones, aunque esto ya se ha practicado antes no se habia
considerado para los medios digitales.
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EMOCION POSITIVA EMOCION NEGATIVA CATEGORIA

Alegria Tristeza Simpatia

Deseo Disgusto Estética
Fascinacion Aburrimiento Estética/Usabilidad
Satisfaccion Insatisfaccion Usabilidad

Tabla 3.1: Seleccién de los términos para las emociones [3].

v Validacién de las imagenes a usar en LEMTOOL

Se llevé a cabo un estudio de validacién a fin de evaluar que tan reconocibles eran las
imagenes usadas en LEMTOOL. Se pidid a los participantes que indiquen que
emociones pensaban cuando veian determinada imagen.

Q00

Alegria Deseo Fascinacion Satisfaccion

Tristeza Disgusto Aburrimiento Insatisfaccion

Figura 3.7: Emociones en caricaturas usadas en LemTool, 4 positivas y 4 negativas [3].
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El objetivo de este estudio fue obtener una linea base. Los resultados fueron los

siguientes.

Imagen Porcentaje Obtenido

Alegria 83.9

Deseo 83.9

Fascinacion 81.7

Satisfaccion 80.6

Tristeza 80.6

Disgusto 96.8

Aburrimiento 100

Insatisfaccion 87.1

Tabla 3.2: Precisidn en el reconocimiento de las imagenes LEMTOOL en el estudio piloto. Todas las
imagenes fueron reconocidas a nivel oportunidad anterior (es decir, 50%, p<0,001) [3].

v Participantes

Los participantes fueron estudiantes de maestria de la Universidad Técnica de Delft,
inscritos en un curso sobre la experiencia con el producto. En total 38 hombres y 55
mujeres estudiantes participaron (N=93). La edad vario de 21 al 31 (M=23,4 SD=1,9).

v" Instrumento

A los participantes se les presentaron dos hojas de papel A4. Las imagenes LEMTOOL
se las dan en blanco y negro con un tamaio de 5x5 centimetros, conjuntamente con 8
términos de emociones correspondientes a las imagenes.

v" Procedimiento

Se explica a todo el grupo por el profesor. Los participantes debian elegir que palabra
correspondia a cada figura de emocidn, se les indico colocar su sexo, edad y lengua
materna y ademads no se les tenia permitido hablar entre si.

v" Resultados

En la tabla 2 se muestra el porcentaje con el cual fue exitoso con los parametros que
inicialmente se tenian para cada figura.

v" Validacién LEMTOOL

La herramienta fue testeada en un experimento en linea donde un nimero de usuarios
evaluaron la experiencia emocional del atractivo visual de sitios Web.
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El objetivo central del experimento era determinar si es valido y factible utilizar el
acercamiento bidimensional para evaluar la experiencia emocional del atractivo visual
de sitios Web. Luego, era descubrir si el acercamiento bidimensional mostraba una
validez simultanea con el resultado de una evaluacidon con una lista discreta de
palabras de emociones.

Stimulating Emotion Score
Irritated 3,05
Uncomfortable 3,02
Disappointed 3,00
T Dissatisfied 2,92
Bored 2,84
2 Hostile 2,68
Grouchy 2,65

Unpleasant

Sad 2,64

Disgusted 2,61

Frustrated 2,59

Not Stimulating

Stimulating Emotion Score
Curious 3,64

Enthusiastic 3,13

Aroused 3,10

T Active 3,09

8 Happy 3,08

2 Inspired 3,00

™ Interested 2,93

Excited 2,84

Pleased 2,84

Convinced 2,74

Not Stimulating

Figura 3.8: Evaluacion de dos sitios Web a través de la herramienta LemTool, la cual tiene una
confiable metodologia de validacion.

Durante las pruebas, los participantes indicarian su experiencia emocional en dos
dimensiones (placer y excitacidn) lo que los posicionaba en un octante dentro de la
estructura circular mostrada en la figura X. El test comparaba las palabras de
emociones relacionadas con el octante correspondiente dentro del circulo y palabras
de emociones al azar, correspondientes a otros octantes. Se encontré que la
puntuacion media de estas palabras diferia de manera significativa (en una escala del 1
al 5). Los participantes evaluaron mejor las palabras de emociones correspondientes
gue aquellas escogidas al azar. Entonces, tal como se esperaba, la experiencia
emocional evaluada a través del acercamiento dimensional, se relacionaba con una
evaluacion basada en el acercamiento con palabras de emociones.

Otra validacion se da por una proposicion:

“Primero que nada, es bien sabido que durante los primeros segundos, las personas
hacen un juicio basado en el atractivo estético del sitio Web. Mas adelante el juicio se
basa en que tan usable es el sitio”

Marco Van Hout
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Para evitar que las personas evallen estas emociones basandose en un proceso
cognitivo (el ver una palabra te hace pensar y no sentir) en vez de reconocer
intuitivamente sus emociones (utilizando un método no verbal).

You will love it: quick insight in the emotions your design evokes

1=

& °

Online feedback with (ﬁ{} View results and Db View appraisals
8 relevant emotions see clusters and motivations

Figura 3.9: Proceso de evaluacion con LemTool por parte del usuario.

3.2 Estandares de actuales de diseno y beneficios de su correcto uso

En esta seccion se abordara algunos patrones de disefio a considerar con la finalidad
de dar una vision general sobre las ultimas tendencias en el disefio de interfaces y la
usabilidad de los diferentes sitios Web.

Tendencias actuales en el diseiio de las interfaces de usuario

La pagina de los estandares del W3C estd en constante expansién, creciendo vy
floreciendo; debido al hecho de que la comunidad esta tan involucrada con el
desarrollo de la web lo que significa que constantemente estamos viendo nuevas
tendencias de disefio que se introducen a las masas [17].

Presentaremos las que a nuestro punto de vista son las mds importantes a fin de
brindar una mejor experiencia de usuario.

3.2.1 Diseiio plano (Flat Design)

Si crees que este era sélo otra moda, entonces estan equivocados. Disefio plano es un
disefio minimalista con esteroides. Se trata de hacer que sea sencillo, limpio vy
moderno, que son palabras que a menudo escuchamos de la boca de la mayoria de los
clientes.

La razén por la que todo el mundo usa disefio plano es porque tiene sentido. Tenemos
menos desorden, un mayor uso de los espacios en blanco y en general una mejor
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experiencia de usuario. Obliga a los disefiadores para lograr mas con menos y por eso,
considero que es el numero uno de la tendencia para el 2015.

=WISTIA FEATURES  PRICING  LEARNING Sign Up Login

ADD VIDEO TO YOUR WEBSITE
EASILY AND ON YOUR OWN TERMS.

i

Figura 3.10: wistia.com es un gran ejemplo de disefio plano. [http://wistia.com]

3.2.2 Diseio sensible a plataforma (Responsive Design)

Esto se convertira en un estandar, no hay duda al respecto. Los clientes van a pedir
gue sus sitios web tengan esta capacidad, los desarrolladores deberan aprender los
requisitos de codificacidon y posteriormente presionar para ello. El razonamiento es
simple: la demanda. Dado que los teléfonos inteligentes y las tabletas se estan
vendiendo con un enorme potencial de comercializacién. El propietario de la empresa
mas pequena tiene que realizar modificaciones para entrar en esa porcién de
mercado.

Get A
@ portlolio packages case scudies about clients  blog

our latest videos

T .

we produce premium animaced exphainer videos, corporate videos and anything in between.

Figura 3.11: Kasradesgin.com es un buen ejemplo de disefio sensible, podemos ver en la figura a la
izquierda como se visualiza en un navegador normal, a la derecha como se adapta a las dimensiones
de un celular. [http://www.kasradesign.com/]
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3.2.3 Sitios Web exhiben mejores imagenes

Los disefiadores han estado presionando para obtener mejores imagenes durante
mucho tiempo, sin embargo, siempre han tenido problemas en el lado del cliente.
2014 va a traer una mayor calidad, mas creativo y las imagenes Unicas debido a
multiples razones: el precio es asequible; velocidad de carga es mads rdpido que nunca;
el acceso a imdagenes de alta calidad esta en todas partes.

Portraits. CREATE  ABOUT  GALLERY

with Qareer Qusterd

Let's Get Started.

Figura 3.12: Portraits hace un gran trabajo elevando una imagen sencilla evidente para un punto
central de un sitio web.

3.2.4 Tipografia ocupa un lugar central

Adios Georgia, adios Times New Roman, Helvetica adios! La tipografia se pone seria. En
realidad, siempre fue grave, ahora se acaba de llegar al estado de corriente. La
avalancha de aplicaciones mdviles que todos hemos estado navegando ha expuesto a

los ojos a todo tipo de golosinas tipografia y que ha sido un importante factor en
nuestras expectativas de uso de la fuente.
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Figura 3.13: Crop the block es un buen ejemplo de mezcla y combinacién de la tipografia.
[http://www.croptheblock.com/]

3.2.5 Videos de presentacion corta

Los seis segundos videos son mas propensos a ir viral, son faciles de hacer y todo el
mundo parece amarlos. En los ultimos afos, hemos visto una reduccion constante de

los videos y este proximo afio impulsaremos bajo clips de 30 segundos para conseguir
el punto a través

GOLDEE

Goldee Light
Controller

VentureBeat TS YAHOO freshome A SEommruNe

Figura 3.14: Video del Goldee, siendo dos minutos, nos muestra por qué los clips de presentacion
vencieron imagenes en cualquier momento. [http://getgoldee.com/]
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3.2.6 Esquemas de color simples

No podemos tener un puesto en las tendencias de disefio sin hablar de color. Se veran
esquemas de color muy simples. Y por simple, queremos decir en realidad sélo uno o
dos colores.

Tomemos por ejemplo el sitio UIKIT en la figura 25. Ese sitio tiene un solo tono: azul
(en el disefio y el arte, el blanco y negro no se consideran colores, dado que son
neutrales). El uso de una combinacién de colores mas sencillo parece venir con disefio
plano (discutido anteriormente), pero no siempre. El sitio anterior utiliza azul
predominantemente a través del disefio, pero es el Unico color que se ve.

Algunos sitios web que se estan lanzando ahora estan utilizando muy poco color, o
incluso renunciar a color de todos juntos. Blanco, negro, y todo lo demas son
esquemas de color populares ahora, y la adicién de sdélo un golpe de otro color, como
el rojo, agrega drama y el impacto - todas las cosas que llaman la atencién cuando se
utiliza de la manera correcta.

uikit

A lightweight and modular front-end framework
for developing fast and powerful web Interfaces.

GiHW  GetStaned  Version 200

*® 1755 stegarers V203 focks W Ogetuiki

Figura 3.15: UIKit es un ejemplo sobre el uso de colores de esquemas de color basandose en un
disefo simple y atractivo [24].
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CAPITULOIV.  DESARROLLO DE LA SOLUCION DEL ESTUDIO

Disefio de la experiencia del usuario es el disefio de productos, sistemas y entornos,
considerando la experiencia total de usuario que incluye diversos aspectos como la
usabilidad, la accesibilidad, la apariencia, la personalidad, la marca, etc. El disefio debe
abarcar todo el ciclo de vida, y no limitarse a sélo una escena de tiempo del usuario.
Ademas, se debe cubrir la totalidad del habitat que se relaciona con todos los
materiales necesarios para lograr los objetivos del usuario.

4.1 Enfoque de disefo de experiencia de usuario

Para acercarse a la experiencia total del usuario, se propone un método de disefio de
experiencia de usuario que consiste en el punto de vista del ciclo de vida, el punto de
vista del medio ambiente, y diversos puntos de vista de los usuarios. El punto de vista
de Medio Ambiente abarca todos los materiales que los usuarios pueden ver, tocar o
sentir. Por ejemplo, incluye productos de hardware, software, aplicaciones, el espacio
gue contiene los sistemas y las personas que se estan comunicando [11]. El punto de
vista del ciclo de vida cubre todo el tiempo que el usuario se relaciona con el producto
y sus sistemas. Por ejemplo, se incluye el periodo de pre-venta, el tiempo de post-
venta, soporte, actualizaciones, la configuracion del producto, y el uso real de la
aplicacidon. Varios puntos de vista de los usuarios cubren las diferencias entre varias
personas. Por ejemplo, incluye varios grupos de usuarios desde el punto de vista de
disefio universal, como son los usuarios con diferentes personajes y diferentes
emociones que siente una persona.

a) Considere la experiencia de usuario desde el punto de vista del ciclo de vida

Desde el punto de vista del ciclo de vida, el sistema incluye la sensibilizacidn inicial de
un usuario, a través de nuevos descubrimientos, el pedido, la entrega, la instalacién,
puesta en funcionamiento, el uso del dia a dia, servicio, soporte, actualizaciones, y el
final de su vida util [7]. Por ejemplo, considerando una presentacién en una
conferencia, antes de la conferencia el usuario debe tener en cuenta el titulo y el
contenido de la presentacion, preparar las diapositivas, y los viajes a la conferencia con
un PC portatil, y después de la presentacién, el usuario recibe la retroalimentacion y
puede cambiar la presentacion para la préxima conferencia.

b) Considere la posibilidad de una experiencia de usuario desde el punto de vista
del Medio Ambiente
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El punto de vista del Medio Ambiente es para cubrir todos los materiales que el
usuario ve, toca, o siente. Incluye el producto de hardware, software, aplicaciones, el
espacio en el que suceden las cosas, y las personas que se estdn comunicando. Por
ejemplo, para una presentacion, los requisitos ambientales incluyen un escritorio, un
proyector, cables adecuados, la pantalla de proyeccion, etc.

c) Tenga en cuenta la experiencia del usuario desde varios puntos de vista de los
usuarios

Los diferentes puntos de vista de los usuarios cubren diversas diferencias humanas.
Estos incluyen varios grupos de usuarios desde el punto de vista el disefio universal, los
usuarios con diferentes personajes y personalidades, y sentir diversas emociones. Por
ejemplo, para una presentacién, dependiendo de caracter del usuario, el estilo de
presentacion sera diferente. Presentadores mas jévenes pueden no tener en cuenta el
pequefio texto en las diapositivas, los disefiadores pueden tratar de usar un montén
de graficos en las diapositivas, y algunos presentadores no pueden utilizar las
diapositivas. Muchos de estos articulos estan relacionados con la experiencia Unica del
usuario.

4.1.1 Método para el disefio de experiencia de usuario.

El método para el disefio de la experiencia del usuario tiene que basarse en el enfoque
de disefio centrado en el usuario porque este es un método util para resolver los
problemas desde el punto de vista del usuario, y también es muy popular en muchas
empresas. El método de disefio para la experiencia del usuario tiene que extender el
disefio centrado en el usuario para cubrir el punto de vista del ciclo de vida, el punto
de vista del medio ambiente, y varios puntos de vista de los usuarios [18]. Asimismo,
desde el ambito corporativo, la marca es muy importante en el disefio de la
experiencia del usuario para tener éxito como negocio. El proceso de disefio y el
equipo de disefio se deben basar en los puntos mencionados.

Proceso de disefio para la experiencia del usuario:

1) Asegurar un plan para el disefio de la experiencia del usuario: es importante
contar con el proceso correcto disefio, métodos adecuados y el equipo
adecuado. Para ello, antes de iniciar el proyecto, el lider del proyecto tiene que
hacer un plan para el disefio de la experiencia del usuario. Este plan debe
incluir un esquema del proceso, el horario, los miembros del equipo, y el
presupuesto.
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2) Entender el fondo de la experiencia del usuario: El fondo incluye el mercado, el
negocio, los usuarios, los grupos de interés, y la marca.

3) Entender la experiencia de los usuarios finales del ciclo de vida, el medio
ambiente y diversos puntos de vista: Esto incluye las personas, los roles, los
objetivos, las tareas, y los escenarios del usuario. Para comprenderlos es muy
importante contar con una entrevista de usuario con el objetivo de obtener
una verdadera opinion y el equipo de disefio debe iniciar esta actividad.

4) Concepto de disefio para la experiencia del usuario: Esto incluye una
experiencia de usuario con un prototipo de baja fidelidad y un documento para
el diseio del concepto y su evaluacion.

5) Detalle de diseno para la experiencia del usuario: Esto incluye una experiencia
de usuario con un prototipo de alta fidelidad, las especificaciones detalladas de
disefio, y su evaluacion.

6) Evaluacién desde el punto de vista de la experiencia del usuario: Esto incluye el
prototipo final y la evaluacion.

7) Validacion de la experiencia del usuario en el mercado: es importante para
validar los resultados de la retroalimentacién de los usuarios desde el punto de
vista de la experiencia del usuario.

El equipo de disefio para la experiencia del usuario debe ser considerado en base al
enfoque de disefio centrado en el usuario con la diferencia que todos los miembros
tienen el conocimiento sobre el disefio de la experiencia del usuario.

Aqui estad la lista de los miembros del equipo de disefio de experiencia de usuario:

v’ Lider del Proyecto

Investigador Usuario

Disefiador de experiencia de usuario

Disefiador Visual (disefiador industrial o disefiador gréfico)

SN NN

Especialista en pruebas de usuario
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Figura 4.1: Equipo de disefio de la experiencia de usuario.

4.2 Herramienta para el diseiio de experiencia de usuario
4.2.1 Proposito

El disefio de la experiencia del usuario no es facil de entender, porque se trata de un
enfoque que abarca muchos campos diferentes. En la actualidad los especialistas en
usabilidad y los disefiadores tienen que cubrir diversos campos, desde la perspectiva
del ciclo de vida, medio ambiente, y varios puntos de vista de los usuarios [16].
También, es importante compartir la informacién de un equipo de diseno
multidisciplinario.

Para ayudar a los disefiadores de acercarse al disefio desde el punto de vista de la
experiencia del usuario, una herramienta eficaz es deseable. En este segmento se
describird los puntos a considerar en una herramienta para aplicar el enfoque sobre la
experiencia del usuario.

4.2.2 Herramienta actual

Para apoyar el disefio de experiencia de usuario, hay algunas herramientas actuales,
como personaje, escenarios de usuario, tablas de segmentos de usuarios, y el ciclo de
vida de la experiencia del usuario, de la siguiente manera:

a) Persona para la experiencia del usuario
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Un personaje es un ejemplo de una persona que caracteriza a un papel el cual
representa un grupo de usuarios desde el punto de vista de la experiencia del usuario.
Una persona describe un usuario ficticio incluyendo las funciones, competencias,
objetivos, emociones y otras caracteristicas personales. Se siente real para los
disefadores, ya que es ejemplo de una persona, y no sélo una descripciéon conceptual.
Una persona ayuda a los disefiadores a entender y se centran en las caracteristicas de
los usuarios desde el punto de vista de la experiencia del usuario.

b) Escenario de usuario para la experiencia del usuario

Modelado de escenarios de usuarios es una de las metodologias utiles para entender a
los usuarios y compartir informacion entre los disefiadores y personas relacionadas. Un
escenario de usuario tiene muchas funciones como la vision de sistemas, razén de ser
del disefio, las especificaciones de usabilidad, especificaciones funcionales, las
metaforas de interfaz de usuario, prototipos, modelos de objetos, la evaluacidon
formativa, la documentacién, y evaluacion global.

Para un disefio innovador, escenarios de usuario se deben desarrollar para cada
segmento de usuario final para compartir los objetivos y aspiraciones de estos usuarios
con una variedad de profesionales. Ellos usan estos escenarios de usuario para creary
evaluar nuevas ideas. Situaciones posibles son herramientas muy importantes para
colaborar con muchos profesionales de todo el mundo y crear un lenguaje comun para
la colaboracién.

Figura 4.2: Escenario estandar persona frente al ordenador.
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c) Tabla de segmento del usuario

Una tabla de segmentos de usuarios ayuda a los disefiadores a identificar los distintos
tipos de usuarios de un producto para los que se esta disefiando y poner estos tipos de
usuarios en grupos de usuarios objetivos. Esta tabla constituye de una matriz de filas y
columnas. Las columnas constan de los elementos relacionados con las funciones
humanas fisicas y mentales (visual, acustico, motor, cognitivo, etc.) y demograficos
(género, economia, etc.), culturales (idioma, costumbres, etc.) y los factores
ambientales, los de los cuales los disefiadores pueden tener que tomar en cuenta para
un producto determinado. Algunas células de la lista matriz ejemplos tipicos o
generales de usuarios.

d) Ciclo de vida de la experiencia de usuario

Un ciclo de vida para la experiencia del usuario es un enfoque que tenga en cuenta
experiencias de usuario para cada paso de las relaciones entre los usuarios y el sistema
o producto. Por ejemplo, para un producto, un ciclo de vida podria ser dividido en
compras, configuracién, soporte y actualizaciones.

e) Requisitos para una herramienta para el disefio de experiencia de usuario

Para ayudar a este enfoque de disefio, se describen los requisitos para una
herramienta de disefio para el diseio de la experiencia del usuario:

Comprender el abordaje de la experiencia de usuario, incluyendo el ciclo de vida, el
medio ambiente, y varios puntos de vista de los usuarios.

v' Compartir la informacion entre los miembros del proyecto con diferentes
origenes.

v' Fécil de actualizar al cambiar la informacin.

v/ Esta herramienta se puede utilizar en varias etapas diferentes del proceso de
disefio.

v’ Facil de ver la informacién de todos los miembros de un equipo
multidisciplinario.

v' La herramienta tiene que ser software de aplicaciones en red y compartir los
datos entre los miembros del equipo.

4.2.3 Metodologia de evaluacién de Experiencia de Usuario. (MEUX)

Para ayudar a apoyar este enfoque de disefio, esta investigacién propone el uso de
MEUX. Sobre la base de los requisitos de una herramienta de disefio para la
experiencia de usuario, MEUX sera una metodologia para apoyar la evaluacion de la
experiencia de usuario y constarda de factores especificos.

Para definir facilmente la situacidén experiencia del usuario, la metodologia ayudara en
la eleccién mediante la herramienta de definicidn la cual apoyara en la seleccidén de un
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grupo de usuarios, la seleccion de un entorno, y entrando en las tareas del usuario
basado en el punto de vista del ciclo de vida. La herramienta de evaluacién es para
evaluar facilmente las experiencias de usuario definidos. Se apoyard en una
herramienta de visualizacidon para mostrar los resultados de las evaluaciones.

Para cada uno de los factores se empleare herramientas de evaluacién, con esto
obtendremos indicadores para cada factor en el disefio de experiencia de usuario.

4.2.4 Evaluacion del disefio visual

42.4.1 Testdelos5 segundos

El objetivo de este test es ver cuan agradable es la primera impresién de usuario, esto
segun estudios de Google [], se puede medir en 0.5 segundos, pero ademds de ello
podemos aprovechar en saber cual es el primer pensamiento que le viene a la mente
al usuario al ver la interfaz. ¢ Qué servicio se ofrece? {Objetivo de la pagina?, con esta
informacidén la organizacion sabra si el sitio Web o aplicacion esta reflejando lo que
ellos desean, es decir esta alineado con los objetivos del negocio.

v PASO 1
Observacion de la pdagina principal del sitio Web durante 5 segundos.

Figura 4.3: Ejemplo de un usuario observando el sitio web o sistema a evaluar. [Elaboracidn propial

v' PASO2

Indicar que emocién le influyo el sitio web en general, se establece un numero
asociado a cada uno, con estos datos se determinara una emocién general.
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OO

ME GUSTA ME GUSTA NIME GUSTA  ME DISGUSTA ME DISGUSTA
MUCHO NI ME DISGUSTA MUCHO

Figura 4.4: Eleccion la emocidn que le provoca la primera vista general del sitio web. [Elaboracidon propia]

Al finalizar se realizard un promedio y se definira la apreciacion general sobre lo visual
de todos los participantes del test.

10 >= Me Gusta Mucho > 8
8 >= Me Gusta> 6,5
6,5 >= Ni me gusta ni me disgusta >4
4 >= Me disgusta > 2

2 >= Me disgusta mucho

v PASO 3
Se debe elaborar de 1 a 3 preguntas al usuario sobre factores principales que la
organizacién desea saber, estos se tienen que elaborar conjuntamente con los
Stakeholders.

1 = ¢Qué servicios piensas que ofrece el sitio weh?

Venta de carros Publicidad de carros

Aventuras Tours

Figura 4.5: Modelo de pregunta a realizar luego de la observacion del sitio Web. [Elaboracidn propial

v' PASO 4

Evaluar los resultados obtenidos para este factor de la experiencia de usuario
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4.2.5 Arquitectura de informacion

4.2.5.1 Congruencia de pestafias mediante Card Sorting

Debido a que estamos en evaluacién usaremos esta técnica para medir la congruencia
de lo que espera el usuario encontrar al desplegar los elementos de la barra de menu
principal, con lo que actualmente se encuentra desplegandose. Esto ayuda a darse
cuenta que tan intuitivo es la arquitectura de la informacién en el sitio web. El usuario
debe encontrar las opciones que desea en el lugar que él cree deba estar y no
perderse, esto garantiza una buena experiencia de usuario. Por otro lado esta prueba

deberia haber sido realizada antes del desarrollo.

v’ PASO 1

Identificar los elementos de nuestro menu.

om, ue

2 w | Item 4 g+, Ope
Fefoe s when the browser 1S FF3.5+, 1E9Y,
Sub Item 2.1 L shadow

» Updated men = Sub 1ter

ultt level, CSS list based MR

nt in any site. The mt‘an
a configurable, sleek LS
bar) orientation. Sub 1tem 2.1. HE
menus appear and OIS&[‘J s

dges- and last but not 1east,

yn Menu is 3 m
t role of this eleme
thanks to JQuery,
and vertical (sidel

fore the sub

be
ou can specify 3 delay dow's rnight @

ves if too close to the win

Sub Iten 3.1.1.5
we say!

Figura 4.6: Ejemplo de menu desplegable, valores genéricos nosotros tenemos que identificarlos, se

recomienda hasta 2 niveles en el menu desplegable.

v' PASO 2

Colocar en desorden el contenido de los subniveles y darles a los usuarios para

gue ellos los ordenen segln crean conveniente.

Weight Loss Nutrition Workout Plans Skin Care

Skin Care Living Green

Workouts Nutrition
Hair Care

Recipes

Disease Risks For Vesetari
Meal Plans or Vegetarians

Lowering Stress Workouts

i i Living Green q
Workout Plans Finance Tips m

Meal Plans Lowering Stress

Recipes Finance Tips

Figura 4.7: Ejemplo de Card Sorting. [http://sixrevisions.com/usabilityaccessibility]

v' PASO 3

Realizar la comparacién entre lo que se tiene identificado al comienzo vy el

orden segun los usuarios.
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4.2.6 Evaluacion detallada de la interfaz

En esta parte nos vamos a enfocar en identificar que le gusta y que no le gusta al
usuario sobre nuestro sitio web o sistema.

4.2.6.1 Uso de emociones de LemTool

Para identificar esto vamos hacer uso de las caricaturas de LemTool, las cuales ya
fueron validadas en el estudio [3].

. ] ot Then, use your
" aysoms  Gucats | e

amazon

T 0 e
Bl et | Wou: | 1%,

M, s
e |

Kifchen e e S

Th.e All-New
klndle Hic RD

The s

Fire HD's

7 Wi-FisI99 | 89 Wi-Fis299 894G LTE$499

o actvate LEMIooL fight. The, use your

Th.e All-New
s kindle fire 1o

Auibie Audcbooks

Avasce
5499.00

Books
Movies, Msic & Games

Etectronics & Computers Fire HIY's spe
For

7 WieFiSI99 | 89 WiFiS299 | 89 4GLIES499

Select a character and enter
comments here ...

Figura 4.8: Los pasos requeridos para indicar la emocidn en determinada area visual de la interface.
En este caso de la pagina Web. Paso 1 Activar LEMtool, Paso 2 Seleccionar el drea del sitio web. Paso
3 Indicar la emocion [3]
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4.2.7 Diseino de interaccion

4.2.7.1 Revisién de cumplimiento de objetivos

v' PASO 1
La organizacion debe identificar qué es lo que espera que el usuario realice en
su sitio web.
v" Comprar un producto.
v Revisar su catalogo de servicios.
v Revisar el contacto con la empresa.
v’ La labor social que se realiza.
v’ La satisfaccién de otros clientes.
v’ Las ultimas publicaciones.
v' Etc.

Ejemplos encontrados de acuerdo a la orientacidn del sitio web.

v' PASO 2

Comparar y revisar cuantos de los objetivos realizo el usuario, los cuales deben

tener un orden de importancia.

A su vez se revisara la incidencia respecto a los distintos usuarios de prueba.

4.2.8 Usabilidad

Los test anteriores nos dan indicadores sobre la usabilidad, para poder englobar todos

estos resultados en datos que nos sirvan debemos realizar una segmentacion de los

usuarios de los cuales realizamos las pruebas.
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4.2.8.1 Clasificacion de usuarios

Las clasificaciones se realizaran de acuerdo al negocio y al mercado objetivo de la
organizacién, para ejemplificar se realizara una clasificacién por Experticia, etapa de
vida y género. Lo cual se definira de acuerdo al mercado objetivo de la empresa.

Etapa de vida

Nifiez | Adolescencia Juventud Adultez Vejez

Inexperto

Principiantes

Habilitados

Expertos

Tabla 4.1: Clasificacion de acuerdo a las habilidades del usuario y la etapa de vida del usuario.
[Elaboracidén propia]

Género
Vardn Mujer
Inexperto
Principiantes
Habilitados
Expertos

Tabla 4.2: Clasificacion de acuerdo a las habilidades del usuario y género del usuario. [Elaboracion
propia]

4.3 Caso de estudio

En este caso de estudio se presentard los resultados de una evaluacién a la pagina de
la Pontificia Universidad Catdlica.

4.3.1 Valores iniciales

Para esta muestra se contd con una muestra de 10 participantes, no se trabajé con
mas debido al estudio de Jacob Nielsen que nos recomienda en su articulo [13], de 10
a 15 son suficientes para identificar la mayor parte la problematica.

a) Evaluacion del Diseiio Visual
El participante estara frente al sitio web durante 5 segundos y luego brindard
los datos que se le solicitaran.
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v' Test de los 5 Segundos

(= 4/ @ PUCP | Pontificia Universi % = =

&« C' i [ wwwpucp.edupe

A A A Engish

g\xw . < | B INTRANET Y CORREQ
ry lu

‘ INICIO l LA UNIVERSIDAD l INVESTIGACION l CENTROS E INSTITUTOS PUBLICACIONES SERVICIOS
Pc i Doctorados Maestrias
= Modaldades de admision = Matricula Estudie e investigus en el mas ako  Profundice en su area de
= Calendario académico = Calendario académico nivel académico. especializacién
s = Pr intercambio

[Seleccione] il [Seleccione]

ADMISION
» Zona Escolar PUCP

= Gestion, negocios v ciencias contables = Territorio v ambiente » Carreras
» Cienciss ¢ Ingenieria » Ciencias snoisles v Comunicaciones . Coniaaaies
= Derecho = Letras v humanidades Intemacionales

NUEVA ESFECIALIDAD.

— ESTADISTICA

DESTACADOS
,.x‘ st | En defensa de la PUCP T M

Patricia Castro, egresada de la
PUCP, es la primera peruana en
recibir beca del Instituto Confucio

Figura 4.9: Sitio web de prueba. [http://www.pucp.edu.pe/]
Transcurrido el tiempo veremos los resultados.
Valor 10 7 5 3 1
MEGUSTA NI ME GUSTA ME DISGUSTA
ME GUSTA ME DISGUSTA
MUCHO NI ME DISGUSTA MUCHO
Inexperto 1 1
Principiantes 1 1 2
Habilitados 1 3 4
Expertos 2 1 3
Total Personas 0 2 7 1 0 10
Porcentaje 0% 20% 70% 10% 0%

Tabla 4.3: Clasificacion de acuerdo a las habilidades del usuario y nivel de satisfaccién de la muestra.
[Elaboracidén propia]

Impacto visual general (IVG) =10*0 + 7*0,2 + 5*0,7 + 3*0,10 + 1*0
IVG =5,2
INTERPRETACION:

Estos nos indican que el impacto general es de “Ni me gusta ni me disgusta”, es decir
esta interfaz no ha generado una impresion que la haga memorable para los usuarios.
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Grafico - Nivel de Agrado

0% 0%

B MEGUSTA MUCHO

B ME GUSTA

W NI ME GUSTA NI ME

DISGUSTA

B ME DISGUSTA

® ME DISGUSTA MUCHO

Figura 4.10: Grafico que muestra la respuesta de los usuarios. [Elaboracion propial

Pregunta éA qué universidad pertenece esta pagina?

Aciertos 10 Alternativa: Pontifica Universidad Catdlica del Peru
Desaciertos 0

Pregunta éA quiénes esta dirigida la pagina?
Aciertos 7 Alternativa: Postulantes, estudiantes y egresados.
Desaciertos 3

b) Arquitectura de informacion

v" Card Sorting
Se realizd un recuento de lo que contenia cada pestafia

Figura 4.11: Elaboracion de la segmentacion de la prueba de Card Sorting. [Elaboracidn propial
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Inicio La Universidad |Investigacion |Centros e Institutos [Publicaciones |Servicios
Total Cards Real 5 8 6 3 5 7
Total Cards acertados (User 1) 4 5 2 3 5 4
Total Cards acertados (User 2) 4 8 4 3 4 7
Total Cards acertados (User 3) 4 5 6 3 5 7
Total Cards acertados (User 4) 2 5 5 2 4 4
Total Cards acertados (User 5) 4 5 4 3 5 6
Total Cards acertados (User 6) 5) 5 4 3 4 6
Total Cards acertados (User 7) 4 6 4 3 5 6
Total Cards acertados (User 8) 3 7 5 2 5 7
Total Cards acertados (User 9) 4 7 2 2 5 6
Total Cards acertados (User 10) 4 8 5 3 4 6
Promedio Cads Usuarios 3,8 6,1 4,1 2,7 4,6 5,9
Porcentaje Acertado 76,0% 76,3% 68,3% 90,0% 92,0% 84,3%

Tabla 4.4: Se muestra la coincidencia de lo real con los resultados de las pruebas. [Elaboracién
propia]

c) Evaluacion de la interfaz.

v’ LEMtool
[ LEMtool live DEMO 2011 X i £l (i) = | O [
€« C fi  [) betameasuring-emotions.com/lemtool-live-demo-20117_rr eferer=http%3A%2F%2Fbeta.measuring-emotions.com%2Flenyy | o8 @ : © © as =

To activate LEMtool. please click on the cartoon character on the right. Then, use your mouse to select an area to report on 1. Click to activate > &
2.Draganarea £
(

PUCP

INicio | LAUNIVERSIDAD | INVESTIGACION

PREGRADO POSGRADO

Doctorados Maestrias

s

&/

su érea de
N

DIPLOMATURAS

.edu

Tres recomendaciones para jugar
ajedrez

DESTACADOS

En defensa de I3 PUCP

Informacién sctusizada
sobre Ia controversia que
mantens nuastra
Universided con el
Arzobispado de Lims.

Figura 4.12: Pantalla inicial de la prueba de LEMtool. [Elaboraciéon propial
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[ LEMtool live DEMO 2011 x \_ . ' ®

. - L) 2 a ] | o | &
€ - C A [} betameasuring-emotions.com/lemtool-live-demo-2011?_measemo_referer=http%3A%2F%2Fbeta.measuring-emotions.com%2Flenyy| s @ % @ (v ] I}l s =

1.Click to activate >
2.Drag an area

To activate LEMtool, please click on the cartoon character on the right. Then, use your mouse to select an area to report on.

POSGRADO

Estudiantes Doctorados Maestrias

Estu nvestigue en elmés  Profundics en su dres de
siio nivel scademeo. especiaizacion.

| Seleccone] v | [Seleccone] v

Select a character and enter
comments here ...

Figura 4.13: Pantalla de seleccién de campo visual de la pagina y seleccion de emocién de acuerdo a
las opciones de LEMtool [Elaboracidn propial
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y TRABAJOS FUTUROS

Dado que la informacion existe para servir a los usuarios, se debe considerar al
usuario, estudiar el funcionamiento interno de su mente, examinar mas alla de
aquellas manifestaciones visibles de su entidad mental y enfocarnos también en la
cognicién y el disefio emocional del usuario. Lo cual propone nuevos retos en el
desarrollo de sistemas interactivos centrados en los usuarios.

Sobre esta premisa este trabajo realizd la investigacion de las técnicas de la
experiencia de usuario enfocadas en los factores emocionales de los usuarios con el
objetivo de realizar las pruebas de usabilidad con estas consideraciones y evitar en
recurrir minimamente a las metodologias tradicionales. Se logré realizar pruebas con
menor cantidad de usuarios y con resultados que permitieron a los desarrolladores
identificar los puntos a mejorar en la interfaz y en la interaccién. Mejorando la
usabilidad segun las métricas seleccionadas de realizacion de tareas.

Otro punto que se logré revisar era medir el impacto que las interfaces transmitian a
los usuarios y si el mensaje que se queria transmitir era el correcto a fin de que se
lleven una experiencia memorable en el tiempo.

Para darle continuidad al trabajo presentado, se espera formular mas casos de
estudios que ayuden a ampliar el enfoque de esta investigacién, a través de la
identificacion de patrones de disefio pasadas en técnicas de disefio emocional. Y
considerarlas en etapas tempranas del disefio de software reduciendo
considerablemente costos, tiempo y aumentando el indice de éxito de los proyectos.

Tener en cuenta que la experiencia de usuario es acerca de humanos, no se trata de la
tecnologia.
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