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USABILIDAD

O COMO MEJORAR LA
EXPERIENCIA DEL
USUARIO

Cualquier desarrollo Web debe
realizarse con la idea de
intensificar y optimizar el
intercambio de valores con sus
usuarlios:

« Tiempo minimo de descarga:

Consiste en la optimizacion de los
elementos de la pagina y en el uso
inteligente de los recursos graficos
propios del codigo html.

« Facilidad del uso:

Accesibilidad: el disefio debe ser flexible y
accesible para todas las configuraciones o usuarios
con carencias.

Navegabilidad: consistencia y multiples vias de
acceder a la informacion.

Productividad: minimizar el esfuerzo del usuario.

« Contenido de calidad: es el mayor activo
de un sitio Web.

« Actualizacion permanente: adecuacion
a los cambios del entorno.
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“en reatidad, usasbiltidad es que algo funciona
bien: 57'jn7'7£7'ca,, guUe UNA persona de capacidad Y
aptitudes medias (o incluso, por debajo de la
media) pueda usar cuﬂo) tanto 57 €5 un 51t710
web, un mando a distancia o una puerta
giratoria -para lo gUE 5€ SUPONE qUE 5irVe, 5in
Frustrarse desesperadamente mientras lo hace.

¢

- Steve kruj
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Qué es usabilidad

La usabilidad es la medida de calidad de sistemas de informacion interactivos de
acuerdo con el equilibrio entre productividad, navegabilidad, accesibilidad y
optimizacion, en funcion del grado de consecucion de los objetivos del negocio.

La usabilidad no sélo intenta lograr un equilibrio entre los desarrollos tecnologicos
Optimos y los requisitos del cliente, del mercado y los objetivos de la empresa, sino
también favorecer una interaccion constante y actualizada entre las herramientas Web,
sus gestores y sus usuarios.

Y, sobre todo, teniendo en cuenta que se debe disenar para que el usuario tenga una
experiencia 6ptima y una interaccion positiva.

Intercambio de valores con el usuario:

Cualquier desarrollo Web debe realizarse con la idea de intensificar y optimizar el
intercambio de valores con sus usuarios.

e Tiempo minimo de descarga:
Consiste en la optimizacion de los elementos de la pagina y en el uso inteligente
de los recursos graficos propios del codigo html.

o Facilidad del uso:

Accesibilidad: ante la universalidad de Internet, el diseno se debe plantear
flexible y accesible para todas las configuraciones de nuestros clientes.

Navegabilidad: debemos realizar planteamientos que nos faciliten encontrar la
informacion que buscamos, mediante buscadores 0 navegacion sencilla e
intuitiva. Tenemos que conseguir una consistencia de todos los elementos que
la componen y facilitar maltiples maneras y vias de acceder a la informacion.
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Productividad: independientemente del objetivo de nuestro sitio, debemos
intentar minimizar el trabajo del usuario. La arquitectura y el diseno deben estar
pensados para que éste realice el menor numero de tareas repetitivas posibles.

Contenido de calidad:
El mayor activo de un sitio Web, es el valor que aportan sus contenidos. La

necesidad de proporcionar contenidos de calidad en basica a la hora de disenar
un sitio Web que esté buscando una interaccion con sus usuarios.

Actualizacion permanente:

Ningln negocio es estatico, sino que evoluciona en el tiempo. De igual forma, los
contenidos de cualquier sitio Web necesitan una constante adecuacion a los
cambios de su entorno.

Donde se pueden desarrollar analisis de usabilidad

Pagina Web / e-commerce:

En una pagina Web o en una plataforma de comercio electronico se persigue conseguir
gue el usuario que accede, encuentre lo que busca de una forma facil y finalice sus
transacciones con éxito. En definitiva intentamos evitar que la tecnologia se convierta
en un obstaculo.

www.emoticon.es

Los tiempos minimos de descarga de la pagina.

Maxima accesibilidad: un diseno compatible con los principales navegadores
Web para facilitar el acceso a los clientes, independientemente de su
configuracion.

La arquitectura de informacion l6gica, coherente e intuitiva, pensada en
funcion del contenido del sitio y las tareas que va realizar el usuario.
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e Herramientas y recursos graficos que ayuden al usuario a encontrar
rapidamente lo que busca dentro de la pagina.

e Procesos 6ptimos que faciliten las transacciones.

Intranet / Extranet:

Dentro de las Intranets/Extranets corporativas, encontramos un gran nimero de
aplicaciones (gestores de contenidos, aplicaciones de negocio, guias y métodos de
procedimiento, herramientas de recursos humanos, etc.) que muchas veces
suministran “demasiada informacion” y ahogan a los usuarios en largos procesos.

Una estructura incoherente unida a procesos largos y tediosos provocan retrasos y
faltas de operatividad de los empleados. La optimizacion de ciertas variables de
usabilidad ayudan al incremento de productividad interna de la empresa:

e Procesos optimizados que reduzcan los tiempos de ejecucion de tareas
laborales.

e Arquitecturas informativas que nos lleven a una correcta agrupacion de servicios
y fuentes de informacion.

o Disenos universales que faciliten el aprendizaje de las herramientas.

e Supresion de los elementos visuales que dificulten el acceso visual a las
herramientas y al contenido de interés.

Beneficios que aporta un analisis de usabilidad

Los beneficios que proporciona un analisis de usabilidad no se reducen a la obtencion
de un nuevo diseno “mas atractivo”. Los beneficios de la usabilidad reflejan en la
mejora de los procesos de negocio de la Web.

Procesos de negocio mejorados en paginas Web comerciales:

« Identificacion de productos: el principal factor para abandonar un proceso de
compra es no encontrar dentro del Web el producto deseado.
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e Satisfaccion de usuario: una Web usable incrementa la satisfaccion del usuario
con el producto.

e Reduccion en los abandonos del carrito de la compra: un 70% de los carritos de
la compra se abandonan antes de terminar el pedido, en la mayoria de los
casos, por problemas de usabilidad en el proceso.

« Fidelizacion: la mejor forma de fidelizar a un cliente es facilitarle su trabajo
dentro del Web. Mejoras en la usabilidad incrementan los ratios de fidelizacion
en torno al 35%.

o Costes de Atencion al cliente: los problemas de usabilidad son el principal
motivo de llamadas a Call Centers.

« Imagen de compaiia: mejoras en la usabilidad, generan mejoras en la calidad
del producto que redundan en una mejor percepcion de la compania.

o Eficacia: con productos faciles de usar, los visitantes pueden acometer sus
tareas de forma rapida y eficiente.

Procesos de negocio mejorados Intranets/Extranet:

e Aprendizaje: una aplicacion interna altamente usable reduce los tiempos de
aprendizaje, asi como el material formativo necesario para ello.

o Eficiencia: con Intranets/Extranets usables, los tiempos requeridos por los

empleados para desarrollar las tareas se reducen, aumentando su
productividad.

Los beneficios de usabilidad en numeros:
Forrester Research

e Segun un estudio de esta consultora, el 39% de los compradores por Internet
fallan en realizar la compra por la dificultad de navegar.
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Zona Research

e Segln un estudio de esta consultora, cerca del 62% de los compradores por
Internet han abandonado el proceso por no encontrar o que estaban buscando,
dada la falta de usabilidad del site.

e De ese 62%, cerca de un 20% abandond mas de tres veces en un periodo de 2
meses. Y un 39% decidié comprar en otra tienda on-line o bien desistir en la
compra.

Nielsen Norman Group

e Segun un estudio de esta consultora sobre la eficacia de las Intranets
corporativas, la diferencia entre el tiempo de desarrollo de actividades comunes
entre una Intranet de baja usabilidad y una de alta puede ser del doble de
tiempo, lo que puede suponer cerca de $15 millones de pérdida de
productividad al ano.

e Segln la misma consultora, una inversion en usabilidad en una Intranet
corporativa tendria un retorno de 10 veces la inversion realizada.

e En el caso de Webs de e-commerce, el incremento de ventas por mejoras en
usabilidad, estaria en torno al 100%. Mientras, para Websites basadas en la
configuracion de productos, el incremento estaria en torno al 500%.

Investigacion y Experiencia

Introducirse en el canal Internet implica responder a las expectativas que el nuevo
medio abre al usuario, su interactividad.

Hoy, lo importante en un sitio es que sea pensado y desarrollado como una
herramienta de atencidn y servicios para los clientes, en funcion de las necesidades y
los requerimientos de cada situacion.

Estructura Web

La estructura de un sitio Web es campo de trabajo de los arquitectos de la informacion.
La Arquitectura de Informacion es determinante para lograr la experiencia satisfactoria
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de nuestro usuario. Su Investigacion y su experiencia abarca la organizacion de un sitio
Web y su integracion con el contenido.

e Analisis, interpretacion y organizacion de la informacién: siguiendo una linea de
comunicacion adaptada al medio Internet.

e Analisis de prioridades y jerarquias: con la intencion de comunicar y exponer una
estructura clara y sencilla que integre el desarrollo tecnolégico con el contenido.

« Disenar la estructura del sitio: los niveles, secciones, subsecciones y taxonomias
recomendadas que consigan crear mapas de informacion sencillos, intuitivos y
consistentes en todas sus partes.

o Estudio de la Competencia: analizamos su competencia en Internet para
conocer qué se esta haciendo y como mejorarlo.

e Auditoria de la informacion: determinamos qué contenidos deben incluirse en el
sitio segun las estrategias de negocio marcadas.

Contenidos de calidad y actualizacion permanente: cada aspecto de la realidad
tiene una equivalencia virtual.

Investigacion y Experiencia

Desde nuestro punto de vista, el medio Internet, es un medio joven, muy poco
explotado y en el que hay mucho por hacer. En el que la mayoria de los casos los
desarrollos on-line necesitan un poco de criterio visual adaptado al medio. Actualmente
contamos con muchas limitaciones técnicas pero somos conscientes del potencial
extraordinario que se nos abre.

Presentacion Web

La Presentacion Web es dominio de los disenadores que se han especializado en las
posibilidades estéticas que permite la comunicacion entre emisor y receptor.

Desde el departamento de diseno digital, no soélo se investigan y trabajan los recursos
estilisticos sino también el "como" los elementos se asocian y como conseguir que el
usuario interactle segun nuestra intencion.

1. Identidad visual
Al analizar y evaluar la identidad visual de un sitio Web, lo que perseguimos es
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que la grafica comunique visualmente de una manera transparente, coherente y
comprensible con respecto a la audiencia definida.

Es necesario que las estructuras de la pieza grafica estén relacionadas entre si
en una simultaneidad entre contenido y forma para conseguir una coherencia
expresiva desde el principio hasta el fin.

2. Interfaz grafica
En el estudio de la interfaz grafica, analizamos las ausencias, definimos el modo
de ordenar visualmente la informacion y si la interfaz es lo suficientemente
consistente como para permitir al usuario tener acceso a lo que esta buscando.

Es necesario definir una estructura en la pagina para determinar qué
informacion vamos a dar y como la vamos a ordenar. Esto va a generar a su vez
diferente barras de navegacion y diferentes niveles de informacion.

Investigacion y Experiencia

Lo mejor del diseno Web es la interactividad; es la idea de no tratar al receptor como un
espectador pasivo, sino como un usuario que mira, comprende y puede interactuar a
distintitos niveles.

La interactividad no solo se refiere a elegir un recorrido. La idea es provocar mas que
una simple respuesta del receptor, es permitir que el usuario personalice su
experiencia con el Web.

Comportamiento Web

El analisis del comportamiento de los elementos que componen una Web es
competencia de ingenieros funcionales, programadores y autores de script.

Han de estudiar el back-end de cualquier desarrollo Web, fundamental para descubrir
las acciones o recomendaciones que podran facilitar la interaccion del usuario con el
front-end (presentacion y estructura). De dicho estudio también han de extraerse los
requisitos tanto de compatibilidad con diferentes clientes (browsers, PDAs, WML,
SMS,...) como de accesibilidad (minimo nivel WAl Web Accessibility Initiative exigible) y
de optimizacion de los procesos a realizar dentro del Web.
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Servicios

En EMOTICON planteamos la usabilidad como la combinacion de diferentes factores
que afectan al correcto funcionamiento del Web o de la Intranet/Extranet. Por este
motivo, ofrecemos una gama de servicios que cubren el estudio, analisis y
recomendaciones necesarias para optimizar todos y cada uno de estos factores.

Variables técnicas

EMOTICON analiza pagina a pagina su Web site, detectando todos los errores técnicos
que se hayan cometido y que impiden un correcto funcionamiento del mismo. Nuestros
profesionales recorreran el codigo empleado y con la ayuda de un software de analisis,
detectaran todas las incongruencias existentes. Las principales variables analizadas
seran:

e Enlaces rotos.

e Composicion de tablas.

e Grado de correccion de la estructura HTML.

e Sintaxis de imagenes.

e Compatibilidad con navegadores (IE, Firefox, Netscape, Opera, etc.).
e Tiempos de descarga.

e Estructura de los formularios.

Complejidad visual

EMOTICON analizara los elementos que forman un sitio Web. Aplicamos los métodos de
los modelos de comunicacion a las tecnologias Web, calculamos su grado de
“complejidad visual” y lo comparamos con una escala de maximos y minimos.

Después de analizar el posicionamiento de la pagina dentro de esta escala,
identificamos los elementos que optimizan ese posicionamiento y definimos las
acciones a tomar.

EMOTICON emitira un informe en el que se adjuntara la identificacion de los grados de
dificultad visual detectados y las acciones a desarrollar para mejorarlos.
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Procesos optimizados

En EMOTICON identificamos las acciones necesarias para el desarrollo de un procesoy
las cuantificamos. Posteriormente, realizamos un test sobre dichas acciones. Con esta
informacion se genera una evaluacion de “desempeno” del proceso. Esta evaluacion se
comparara con las mejores practicas del mercado o con disenos adicionales
proporcionados por la compania.

A partir de este momento se detectaran las ineficiencias existentes y se generara un
informe de acciones a desarrollar para mejorarlas.

Analisis de Visitas

Una de las informaciones mas relevantes que se pueden obtener en cuanto a la
usabilidad de un Web, es la que proporcionan los visitantes que dia a dia navegan por
ella. Muchas veces esta informacion no es analizada y todo su potencial queda
desaprovechado.

En EMOTICON tratamos toda esta informacion para poder extraer conclusiones del
comportamiento de los visitantes que luego sirvan para la toma de decisiones
operativas. Las conclusiones pasaran por el analisis de los siguientes datos:

e Informacion general sobre las estadisticas del Web.
e Principales puntos de entrada.

e Grado de utilizacion de los servicios.

e Cuellos de botella durante las visitas.

e Principales recorridos seguidos por los visitantes.

e Analisis de las puntos de salida de los visitantes.

e Identificacion de las zonas grises del Web.

Junto con el estudio de datos cuantitativos y principales ratios, se entregara un informe
de acciones practicas para mejorar la operativa del Web.

Analisis de la Interfaz Grafica

EMOTICON realizara un analisis heuristico sobre la pagina o aplicacion Web. El analisis
identificara todos aquellos elementos graficos y estructurales que sean susceptibles de
mejorar la disposicion de la informacion dentro del Website.

www.emoticon.es 12



Usabilidad o como mejorar la experiencia del usuario

El estudio de elementos estructurales va acompanado de un estudio sobre la identidad
visual del Web.

En total se analizaran mas de 25 elementos diferentes de los cuales los mas
destacados son:

e Disposicion y empleo de la marca.

e Uso de los elementos visuales.

e Estilo grafico.

o Tipografia.

e Cromatica.

« Arbol de navegacion.

e Disposicion de la informacion.

o Disenoy profundidad de los mends.
e Presencia de buscadores.

Junto con el analisis de datos cuantitativos y principales ratios, se entregara un informe
de acciones practicas para mejorar la operativa del Web.

Test de usuarios reales

El test de usuarios consiste en confrontar a usuarios reales con los desarrollos Web y
dejarles que lleven a cabo diversas tareas para poder analizar los resultados.

Para el desarrollo de un test de usuarios se selecciona un grupo de individuos con el
perfil del cliente objetivo. Se definen las tareas a desempenar y se seleccionan las
variables que queremos que sean testadas. Una vez realizada la experiencia, se
analizan los resultados obtenidos.

Los resultados del test se tabulan y analizan para poder presentar un informe de
conclusiones y recomendaciones a llevar a cabo sobre el sitio Web analizado.

Accesibilidad Web

La accesibilidad de un Web consiste en la facilidad que tiene ese Web de ser
visualizado y entendido por cualquier persona que lo visite, sin estar restringido por las
limitaciones fisicas que puedan tener:

* Problemas de oido, visién, movilidad.

« Dificultades de lectura o comprension.
* Quiza no pueden utilizar el teclado o el raton.
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* Lector de soblo texto, pantalla pequena o conexion lenta.

Hacer un Web accesible pasa por cumplir una serie de normas basicas a la hora de
disenary programar. Este conjunto de normas o pautas basicas de diseno vienen
definidas por la WAI (Web Accessibility Initiative) perteneciente al W3C. Estas pautas se
dividen en puntos de verificacion que se deben cumplir de cara a una correcta
accesibilidad. Igualmente, estos puntos se dividen en 3 niveles diferentes de impacto
de accesibilidad:

¢ A: Cumplir con todos los puntos de accesibilidad
de prioridad 1.

* AA: Cumplir con todos los puntos de accesibilidad
de prioridad 1y 2.

* AAA: Cumplir con todos los puntos de accesibilidad
de prioridad 1, 2y 3.

Segun se cumplan los diferentes niveles de prioridades se pueden ir incorporando a la
Web diferentes sellos de calidad en la accesibilidad.

Sellos de Conformidad con las Directrices de Accesibilidad para el Contenido Web
(WCAG):

- WAI-A - WAI-AA ~ WAI-ARA
W3C weas 1.0 W3C wcag 1.0 W3C Weag 1.0

Al hacer cumplir estos principios, estaremos dando acceso al Web a todas las personas,
evitando que sus posibles discapacidades fisicas supongan un freno para el acceso a la
informacion y para su integracion en la sociedad de la informacion.

Rediseno Web

Cuando nos planteamos un cambio en el diseno de nuestro Web es por que somos
conscientes de que hay cosas que se pueden mejorar o simplemente por que ya ha
pasado mucho tiempo desde su creacion y el Web ha quedado obsoleto con respecto a
las tendencias del mercado. Identificar los posibles fallos de una Web no es tarea facil.
Se puede hacer de una forma intuitiva o basandonos en un analisis de usabilidad del
diseno actual.

En EMOTICON somos especialistas en la realizacion de analisis de usabilidad y sobre la
base de esos analisis, hemos redisenado los Websites de muchos de nuestros clientes.
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Los pasos que consideramos necesarios son los siguientes:

* Analisis de usabilidad:

Si creemos que un Web debe ser mejorado, primero debemos identificar cuales han
sido los aspectos que nos ha hecho pensar que el diseno actual tiene posibilidades de
mejora. Para poder analizar las variables que pueden generar mejorias, realizaremos
un breve analisis de usabilidad sobre el diseno actual del Web.

* Informe de conclusiones:
Del analisis de usabilidad se generara un informe de conclusiones sobre las mejoras a
aplicar en cada una de las diferentes variables del Web.

* Disefo alternativo:

Sobre la base del informe de recomendaciones se planteara un diseno alternativo del
Web. Este diseno barajara diversas variables dentro de una pagina Web y no
exclusivamente el aspecto grafico de la misma.

* Interfaz grafica.

* Procesos internos.

e Optimizacion de variables técnicas.
 Estructura de la informacion.

El proceso global es rapido, ya que la intencion no es la realizacion de un analisis de
usabilidad detallado, sino tener unas nociones de como mejorar variables esenciales
del Web.

www.emoticon.es
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Guia de precios

Los servicios ofertados por EMOTICON dentro de los analisis de usabilidad se pueden
contratar de forma individualizada o bien en un proyecto integral que recoja todas las
fases del analisis.

Contratacion individualizada

e Variables técnicas: el analisis se realiza de forma individualizada para cada una
de las paginas que componen el sito Web.
Los proyectos suelen oscilar entre 250€ y 1.000€.

o Complejidad Visual: el estudio de complejidad de percepcion se realiza para
cada una de las paginas del Web.
Los proyectos suelen oscilar entre 350€ y 1.500€.

e Optimizacion de procesos: el estudio de los procesos dentro de un sitio Web se
realiza de forma individualizada para cada uno de los procesos.
Los presupuestos dependeran del nimero de procesos analizados y oscilaran
entre 1.000€ y 4.500€.

e Analisis de visitas: el estudio de las visitas de un Web estara en funcion de las
variables que se quieran analizar, oscilando los proyectos entre 1.200€ y
2.000¢€.

» Interfaz grafica: el analisis de la interfaz grafica de un Web va a depender de la
complejidad del arbol de navegacion del Web. Para Webs con arboles de
navegacion sencillos (en torno a las 100 paginas) los proyectos estarian
alrededor de 1.000€ , mientras que para Webs con arboles de navegacion
complejos (mas de 250 paginas) los proyectos estarian a partir de 2.500€.

o Test de usuarios: la realizacion de un Test de usuarios va a depender del
ndmero de personas que compongan el grupo de estudio y de su perfil, con un
coste a partir de 3.000€.

e Accesibilidad Web: el estudio de accesibilidad consiste en la emision de un
informe sobre el estado del Web respecto a los requisitos WAI y las acciones a
tomar para adaptarlo. El informe para sitios Web de tamano medio tendria un
coste a partir de 450€.
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Usabilidad o como mejorar la experiencia del usuario

¢ Redisefio Web: la realizacion de un proyecto de rediseno Web va a depender del
tamano del Web y el grado de modificaciones a incorporar. Un proyecto para el
rediseno integral de un sitio Web de tamano medio tendra un coste a partir de
1.500€.
Los proyectos medios de usabilidad estarian compuestos por:

 Analisis técnico de al menos el primer nivel de navegacion del Web.

* Estudio y recomendaciones sobre la complejidad visual de la pagina inicial
(‘home’) y las principales secciones del Web.

* La optimizacion de los dos principales procesos del Web.
* Y por dltimo, el estudio de la interfaz grafica del Web.
Presupuesto aproximado: 4.500€

Proyecto integral

Los proyectos medios de usabilidad estarian compuestos por:
e Anadlisis técnico de al menos el primer nivel de navegacion del Web.

e Estudio y recomendaciones sobre la complejidad visual de la pagina de inicio
(‘Home’) y las principales secciones del Web.

e La optimizacion de los dos principales procesos del Web.

e Y por ultimo, el estudio de la interfaz grafica del Web.

Presupuesto aproximado: 4.500€ .
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