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The digital interfaces have become the spaces that more interactive flows are generated between
products/services and people. The latest proposals allow us to control an entire building, a
production facility or execute complex actions that have not traditionally been implemented by a
digital drive. The society is immersed in the digitization era along with a quick evolution of
interactive environments and this has increased the complexity of use of digital products and
services.

In this context, this communication presents Uxer: a new tool that seeks to strengthen the
technological companies in the field of digital evaluation of their proposals. Thus, the article
presents a new agile and reliable support tool to strengthen the evaluation of usability and the
experience of digital environments, which is based on the heuristic principles of usability.
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Uxer: Nueva herramienta para la evaluacién heuristica de la experiencia en
entornos interactivos y digitales

Las interfaces digitales se han convertido en los espacios que mayor nimero de flujos
interactivos se generan entre productos/servicios y personas. Las Ultimas propuestas nos
permiten controlar todo un edificio, una planta de produccion o ejecutar complejas acciones que
tradicionalmente no se han ejecutado mediante accionamiento digital. La sociedad esta inmersa
en la digitalizacién de la informacion junto con una rapida evolucién de los entornos interactivos
y esto hace que haya incrementado la complejidad de uso de los productos y servicios digitales.

En este contexto, esta comunicacion presenta Uxer: una nueva herramienta que pretende
fortalecer las carencias que presentan las empresas del sector tecnolégico en el campo de la
evaluacion y testeo de sus propuestas. Asi, el articulo presenta una nueva herramienta de apoyo
agil y fiable para fortalecer la evaluacion de la usabilidad y la experiencia de uso digital, que esta
basado en los principios heuristicos de la usabilidad.
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1. Introduccion

Las interfaces digitales se han convertido en los espacios que mayor numero de flujos
interactivos se generan entre productos/servicios y personas. Las ultimas propuestas
nos permiten controlar todo un edifico, una planta de produccion o ejecutar complejas
acciones que tradicionalmente no se han ejecutado mediante accionamiento digital. La
sociedad esta inmersa en la digitalizacion de la informacién junto con una rpida
evoluciébn de los entornos interactivos y esto hace que haya incrementado la
complejidad de uso de los productos y servicios digitales.

En esta nueva tipologia de productos y servicios, mas alla de una tecnologia
vanguardista, los consumidores/usuarios demandan la optimizacion de criterios de
usabilidad, mejora de la experiencia y facilidad de uso. Es por ello, que la creacion de
valor no reside Unicamente en la profundizacién de aspectos tecnoldgicos. Asi, queda
de manifiesto que el valor diferencial y competitivo de propuesta digitales para integra
conocimientos provenientes del mundo del disefio. Aspectos que ponen el valor al
usuario y proponen como eje principal los conocimientos, habilidades y necesidades de
las mismas.

La corta trayectoria del &mbito de la experiencia de usuario, hace que exista un vacio
en la propia investigacion sobre el comportamiento del usuario frente a dispositivos
digitales avanzados. A pesar de la juventud de la tematica, en cuento a contenido
relacionado con la tematica se refiere, existes mdltiples vias de exploracion. Esta
dispersiébn ha generado una gran variedad de aproximaciones, metodologias y
herramientas que quieren facilitar la labor de evaluacién y testeo de creaciones digitales.
Cada una de estas herramientas estd destinada a la evaluacion de diferentes
dimensiones y aspectos relativos a la experiencia de usuario, complicando
notablemente el uso de todas estas aproximaciones. Es por ello, que las empresas
deberian de identificar en primer lugar aquellas dimensiones relativas al disefio que
aporten valor y diferenciacion a sus clientes y focalizar sus esfuerzos en conocer las
herramientas existentes. Y, en segundo lugar, identificar y adaptar las mismas a sus
necesidades y finalmente aplicarlas en casos de estudio y proyectos pilotos para su
verificacion.

Goisolutions S.L., siendo una empresa centrada en el desarrollo de proyectos digitales
basados en Internet y consciente de la realidad que acompafia al su sector, identifica la
necesidad de incorporar las necesidades, emociones, mejora de la usabilidad y
experiencia de los usuarios como elemento diferenciador de sus productos y servicios.
Asi, Goisolutions S.L. apuesta por la incorporacion de conocimientos provenientes del
disefio que sugieren enfoques centrados en el usuario. Creando una herramienta que
permite conocer la percepcion y valoracion de sus creaciones por parte de los usuarios.

En este contexto, esta comunicacion pretende fortalecer las carencias que presentan
las empresas del sector tecnolégico como Goisolutions S.L., en el campo de la
evaluacion y testeo de sus propuestas. Proponiendo una herramienta de apoyo agil y
fiable para fortalecer la evaluacion de la usabilidad y la experiencia de uso digital de las
pymes.

De este modo, esta comunicacién presenta Uxer. Una nueva herramienta de evaluacién
de experiencias digitales basado en la evaluacion heuristica, que tiene como objetivo
cubrir las necesidades que presentan las empresas del sector tecnolégico en este
ambito, mediante una herramienta de aplicacion agil y flexible.
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2. Objetivo

Esta comunicacion tiene como objetivo exponer la nueva herramienta Uxer, una nueva
herramienta que pretende fortalecer las carencias que presentan las empresas del
sector tecnoldgico en el campo de la evaluacion y testeo de sus propuestas. Asi, el
articulo describe una nueva herramienta de apoyo agil y fiable para fortalecer la
evaluacion de la usabilidad y la experiencia de uso digital, que esta basado en los
principios heuristicos de la usabilidad, proponiendo una serie de principios y sub-
heuristicos a analizar obtenidos de diversos estudios y de la propia experiencia de
profesionales del sector.

3. La experiencia en los entornos digitales

La usabilidad es el concepto que mayor protagonismo alcanza cuando se habla de la
experiencia de uso en los entornos digitales. El origen de la palabra usabilidad (usability)
proviene del concepto facilidad de uso en inglés. Segun Bevan, Kirakowski, y Maissel
(1991) el término tiene su origen en la expresion user friendly, que es reemplazada por
sSus connotaciones vagas Yy subijetivas.

Diferentes autores han propuesto diversas definiciones de usabilidad, normalmente a
través de la enumeracion de los diferentes atributos mediante los que puede ser
evaluada, dependiendo finalmente cada definicion del enfoque con el que pretende ser
medida (Folmer y Bosch, 2003).

La definicion mas extendida y aceptada es la que recoge la norma ISO 9241-110 (2010)
y define usabilidad de la siguiente manera: grado de eficacia, eficiencia y satisfaccién
con la que usuarios especificos pueden lograr objetivos especificos, en contextos de
uso especificos.

La juventud que caracteriza a la disciplina del disefio de experiencias provoca que exista
cierta dispersion de opiniones sobre los métodos de desarrollo y la evaluacién de la
experiencia.

Uno de los autores que expone claramente los objetivos que deberia de perseguir la
evaluaciéon de experiencias es Bevan (2009). El autor puntualiza que pueden ser dos
los objetivos que se persiguen en el desarrollo de experiencia de usuario. Por un lado,
la optimizacién de la actividad global del usuario (usabilidad). Y por otro, la optimizacion
de la satisfaccion del usuario, atendiendo los objetivos pragmaticos (efectividad y
eficiencia) y heddnicos (estimulacion, identificacién y evocacion).

Con estas dos perspectivas como base, a la hora de establecer criterios para la
evaluacién, muchos métodos mezclan variables que dificultan la comparacién de
experiencias evaluadas con distintas herramientas. Ketola y Roto (2008), realizan un
andlisis de las variables que se utilizan en los dos campos: por un lado, la interaccion,
en términos mas préximos al Human Computer Interaccion (HCI), y por otro, la
experiencia de usuario. Para el area de la interaccion identifican variables como la
eficiencia, efectividad, satisfaccion, aprendizaje, numerabilidad, prevencion de error,
flexibilidad, actitud/postura, intuitividad, actividad del usuario, potencial del sistemay la
reusabilidad. Para la experiencia de usuario, en cambio, mencionan el lado pragmético
y experiencial/emocional. Asi, identifican variables como la funcionalidad, la usabilidad,
el placer y el orgullo.

Paralelamente, una de las herramientas de evaluacion que mayor aceptacion ha tenido
por parte de la industria se ha basado en los principios heuristicos. La evaluacién
heuristica es un método de evaluacién de usabilidad a partir de la inspeccion de
diferentes apartados. En definitiva, consiste en verificar la calidad de una serie de
principios llamados principios heuristicos, es decir, listas de comprobacion de items o
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sub-heuristicos. Se trata de un método agil y que exige pocos recursos, con el cual se
cree que se pueden detectar hasta el 75% de los errores de usabilidad (Nielsen, 1995).

Diversos autores han propuesto diferentes conjuntos de heuristicos o principios de
usabilidad para evaluar la usabilidad. Y la propuesta que hace Nielsen (1994) es la mas
generalizada y aceptada a dia de hoy. Los principios a analizar por Nielsen son los
siguientes 10 principios:

1.

2.

Visibilidad del estado del sistema: El sitio web siempre debe informar al usuario
acerca de lo que esté sucediendo.

Lenguaje comun entre sistema y usuario : El sistema debe hablar el lenguaje del
usuario, huyendo de tecnicismos incomprensibles o mensajes cripticos.
Libertad y control por parte del usuario : El usuario debe tener el control del
sistema, no se puede limitar su actuacion.

Consistencia y estandares : La consistencia se refiere a, por ejemplo, no utilizar
dos rétulos distintos para referirse a un mismo contenido, 0 no usar estilos
diferentes dentro de un mismo sitio. Ademas el sitio web debe seguir estandares
0 convenciones de disefio ampliamente aceptados. Cuanto mas se parezca un
disefio y su funcionamiento al resto de sitios web, mas familiar y facil de usar
resultara para el usuario.

Prevencion de errores : Mejor que un buen mensaje de error es un disefio que
prevenga que ocurra el error.

Es mejor reconocer que recordar : Este principio hace mencién a la visibilidad
de las diferentes opciones, enlaces y objetos. El usuario no tiene por qué
recordar doénde se encontraba cierta informacion, o como se llegaba a
determinada pagina.

Flexibilidad y eficiencia de uso: El sitio debe ser facil de usar para usuarios
novatos, pero también proporcionar atajos 0 aceleradores para usuarios
avanzados.

Disefio minimalista : Cualquier tipo de informacién que no sea relevante para el
usuario y que sobrecargue la interfaz debe ser eliminada.

Permitir al usuario solucionar el error : Por ejemplo, cuando un usuario introduce
una consulta en un buscador y no obtiene ningun resultado, se debe informar al
usuario sobre como solucionar el problema, por ejemplo con mensajes del tipo
“introduzca algun sinénimo" o "quiso Ud. decir...".

10. Ayuda y Documentacion: Siempre es mejor que un sitio web se pueda utilizar sin

necesidad de ayuda o documentacién, aunque en sitios web extensos o0 en
procesos de interaccion complejos, se deberia de proporcionar informacién de
ayuda al usuario/operario.

Mas alla de la propuesta de Nielsen existen soluciones mas recientes que plantean
nuevas secciones como la plantilla de evaluacion HEU (Aguirre, 2015) que propone 11

secciones:
1- Claridad de los objetivos y propdésitos
2- Visibilidad del estado del sistema y orientada inmediata
3- Adecuacion al mundo y a los objetivos mentales del usuario
4- Reconocimiento mejor que recuerdo/memoria
5- Control y libertad para el usuario
6- Consistencia y estandares
7- Prevencion de errores
8- Flexibilidad y eficiencia de uso
9- Eficacia de los mensajes de error

10- Informacién y disefio minimalista
11- Ayuda y documentacion
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Por otro lado, existe el planteamiento de Pierotti (1995) que propone tres apartados para
sumar a la propuesta de Nielsen (1994):

1- Visibilidad del estado del sistema

2- Lenguaje comun entre sistema y usuario
3- Libertad y control por parte del usuario
4- Consistencia y estdndares

5- Prevencion de errores

6- Es mejor reconocer que recordar

7- Flexibilidad y eficiencia de uso

8- Disefio minimalista

9- Permitir al usuario solucionar el error
10- Ayuda y Documentacion

11- Habilidades

12- Interaccion con el usuario placentera y respetuosa
13- Privacidad

También se ha considerado la propuesta de evaluacion Sirius V3 (Carreras, 2011) con
diez apartados y basado en el trabajo de investigacién Sirius (Torrente, 2011):

1- Aspectos generales

2- ldentidad e informacién

3- Estructura y navegacion

4- Rotulado

5- Layout de la pagina

6- Entendibilidad y facilidad
7- Control y retroalimentacién
8- Elementos de multimedia
9- Busqueda

10- Ayuda

Y por ultimo la herramienta de evaluacion Expertreview (Travis, 2007) con 9 secciones:

1- PA4gina de inicio

2- Orientacion de las tareas

3- Navegabilidad y arquitectura de la informacion
4- Formulario y entrada de datos

5- Confianza y credibilidad

6- Calidad del contenido y escritura

7- Diagramacion y disefio grafico

8- Busquedas

9- Ayuda, retroalimentacion y tolerancia a errores

Partiendo de estas propuestas y analizando las diferentes aproximaciones que se han
hecho hasta el momento, Uxer plantea una nueva re-estructuracion de las secciones,
re-agrupaciéon de los sub-heuristicos y nuevos aspectos a evaluar para que la
herramienta se adapte a la evolucién de las tecnologias actuales y las necesidades que
las empresas tecnoldgicas tienen a dia de hoy.

4. Herramienta Uxer

Tal y como se ha mencionado anteriormente, la herramienta de evaluacion que se
presenta a continuacion tiene de base el uso de una evaluacion heuristica, proponiendo
una serie de principios y sub-heuristicos a analizar obtenidos de diversos estudios y de
la propia experiencia de los profesionales que han tomado parte en su creacion.
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Partiendo del analisis de estos planteamientos de evaluacién heuristica se ha creado la
nueva herramienta Uxer. Una herramienta de apoyo agil y fiable para fortalecer la
evaluacion de la usabilidad y la experiencia de uso digital de las empresas del sector
tecnoldgico.

En rasgos generales, la herramienta de evaluacion consta de dos apartados. En el
apartado principal se encuentran los heuristicos que han de ser chequeados por el
evaluador, mientras que en el segundo apartado (anexo) existe espacio suficiente para
mostrar las evidencias encontradas durante dicha evaluacion. En términos generales la
plantilla de evaluacién consta de 13 secciones repartidos en dos niveles de profundidad
de analisis, sumando un total de 194 aspectos o items a chequear (Figura 1). Las
secciones que completa la herramienta son:

Nivel 1

Aspectos generales (10 sub-heuristicos)

Confianza y credibilidad (11 sub-heuristicos)

Navegacion y arquitectura de la informacion (21 sub-heuristicos)
Control y feedback (18 sub-heuristicos)

Maguetacion y disefio gréafico (22 sub-heuristicos)

Tolerancia a errores (7 sub-heuristicos)

Privacidad (7 sub-heuristicos)

oUkwNEO

Nivel 2

7. P&agina de inicio (8 sub-heuristicos)

8. Contenido y escritura (14 sub-heuristicos)

9. Ejecucion de las tareas (28 sub-heuristicos)

10. Formularios y entrada de datos (22 sub-heuristicos)
11. Busquedas (18 sub-heuristicos)

12. Ayuda (8 sub-heuristicos)

Figura 1: Esquema descriptivo de Uxer.

UXER
GENERAL
|
Plantilla de Plantilla de Anexos
Evaluacidn Uso opcional de plugins
e UX Check + Mo Coffee
Nivel Basico Nivel Avanzado
7 apartados T + b apartados
TOTAL
13 apartados
194 aspectos
Porcentaje de aspectos Obtencidn de informe visual

favorables y a mejorar de los aspectos a mejorar
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La estructura genérica que presenta cada seccion sigue un sistema de clasificacion de
heuristicos, por lo que se encuentran principios generales referentes a cada seccion,
items que corresponden a plataformas de shopping e items que requieren de una mayor
dedicacion. Finalmente, se encuentra una zona para la puntuaciébn y comentarios
pertinentes acerca de cada apartado analizado (Figura 2).

Figura 2: Estructura de herramienta Uxer.

——> Nivel de Evaluacien

I 1. CONFIANZA Y CREDIBILIDAD I —>» Heuristico PrlnCIpa| / Seccion

SUBHEURISTICOS

SN o -

1.1 El contenido est actualizado, autorizadoy es fiable
1.2 Es claro que hay una organizacion real detrés del ito (¢]. existe una direccion) mao
1.3 El sitio evita los anuncios, especialmente los de tipo “pop-up"” oog L, .
1.4 Cada pégina debe contener el logo de la marca de la compafiia para que el usuario sepa que se mantiene en el o > Subheurlstlcos Generales
mismo sitio.
1.5l disefo visual complementa a la marca de la compafia y a los mensajes del mercado mao
156 Lenguaje amigable, familiar y cercano. mo
1.7 8e mantiene informado al usuario de lo que ocurre en el sitio / aplicacion. oo
1.8 Se ofrece informacian sobre la proteccion de datos de cardter personal o los derechos de auer de los contenidos
el s web mo
1.9 La informacion que se ofrece es contenido propio y no copiado o plagiado, oo

SHOPPING J—
1110 Los costos de entrega estén destacados al inicio del checkout” Mo —>» Subheuristicos Shoppmg

NVEL 2
1.11 Es facil contactar a alguien para asistencia y una respuesta es recibida rapidamente. oog N H
—> Nivel 2

Puntuacion  Comentarios

/

j—» Puntuacion y comentarios

«Plugin Google Chrome UX CHECK

Respecto a la evaluacion, por cada sub-heuristico existen tres casillas: “si”, “no” y “no
procede” (en el caso en el que el item no sea util o no corresponda al entorno digital en
cuestion). Los items se han propuesto de manera que la respuesta adecuada sea
positiva, asi, una vez realizadas todas las verificaciones las respuestas marcadas como
“si” corresponderan al numero de cuestiones que cumple adecuadamente la entorno
mientras que las respuestas “no” corresponderan a los aspectos a mejorar. Finalmente,
cabe destacar que cada plantilla contiene un espacio especifico para la sintesis de los
resultados y la evaluacion del analisis global al final de ésta.

Debido a la subjetividad que muestra este tipo de evaluacion y con la intencion de
disminuirlo se han definido ciertos criterios. Asi, se define que una evidencia Unica del
incumplimiento de algun sub-heuristico es suficiente para definir que definitivamente no
se cumple, independientemente del grado de importancia que tenga éste. A su vez, el
apartado de anexos ayudara a recoger y a dejar latente los problemas encontrados.
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Como apoyo adicional a la plantilla de evaluacién se propone utilizar los plugins UX
Check (Gallelo, 2017) y No Coffee (Leventhal, 2016). Se tratan de extensiones gratuitas
del navegador Google Chrome (Google, 2008).

UX-Check esta extension permite hacer evaluaciones heuristicas basadas en el método
de Jakob Nielsen. Uno de los aspectos mas interesantes de la extension es que permite
exportar la informacion en un documento para analizar y planificar los cambios. A su
vez, permite agregar heuristicos personalizados.

No Coffee es una herramienta utilizada para simular una amplia gama de problemas
visuales. Ofrece una visualizacion Unica de la pagina, ofreciendo poder conocer la
experiencia de usuarios con discapacidades visuales.

Para dar respuesta a las necesidades de las empresas y conseguir una herramienta agil
y fiable, se han definido una variedad de plantillas dependiendo de la tipologia del
entorno digital a analizar.

De esta manera se han creado 4 tipologias de plantillas de evaluacion (Figura 3): UXER-
G (plantilla general que engloba cualquier tipologia), UXER-C (entornos corporativos),
UXER-S (entornos de compra/shopping), UXER-A (entornos aplicativos). Cada uno de
ellos plantea una serie de heuristicos que se definen en dos niveles: el nivel basico o
primer nivel engloba aspectos generales e indispensables a cumplir por un entorno
digital, mientras que el segundo nivel es mas detallado, ofreciendo asi un analisis mas
exhaustivo. Lo que implica la destinacién de mayor cantidad de recursos por parte de la
empresa que realiza la evaluacion.

Figura 3: Plantillas Uxer para diferentes tipos de proyectos digitales.

UXER-G UXER-C UXER-S UXER-A
General Corporativo Shopping Aplicativo
13 Secciones 12 Secciones 13 Secciones 13 Secciones
2 Niveles 2 Niveles 2 Niveles 2 Niveles
194 Heuristicos 142 Heuristicos 192 Heuristicos 186 Heuristicos

La herramienta Uxer, en la version genérica (Uxer-G) esté disponible en el siguiente
enlace: https://goo.gl/rKKcMm

5. Conclusiones y lineas futuras

Esta comunicacion presenta una nueva herramienta de evaluacion de experiencias
digitales basado en la evaluacién heuristica, que tiene como objetivo fortalecer y cubrir
las carencias que presentan las empresas del sector tecnolégico en este dmbito. La
herramienta Uxer ha sido aplicada en diferentes proyectos digitales reales y los
resultados han sido satisfactorios, obteniendo un informe con los aspectos que deberian
de ser mejorados y con las evidencias de los errores que se han identificado.

Como dificultades en la ejecucién de la herramienta se identifican principalmente el
desconocimiento de las oportunidades derivadas de la aplicacion de la experiencia de
uso, interaccién o percepcion por parte de las empresas interesadas. Las empresas, a
no ser que comercialice producto de consumo y uso cotidiano percibe y entiende el
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disefio como un elemento puramente estético. Romper esta percepcién ha supuesto
una reeducacion de los miembros de la compaiiia, y por ello, con este proyecto se esta
consiguiendo que determinadas pymes de tecnoldgicas identifiquen oportunidades en
conocimiento del disefio y que aprendan a usarlo.

Ademas, una de las dificultades més destacables ha sido la interiorizacion del concepto
de la evaluacion heuristica y su alto caracter subjetivo. En este sentido durante la
creacion de la herramienta se ha tenido que hacer una gran labor para intentar definir
aspectos que faciliten la evaluacién y e | criterio del evaluador.

Como linea futura, se pretende profundizar en el analisis de los principios que se han
identificado y se pretende reforzar la fase de adaptacion de la empresa e
implementacion de la herramienta en la mayor cantidad de tipologias de proyectos. Con
el objetivo siempre de llegar a definir una herramienta de apoyo agil y fiable para
fortalecer la evaluacion de la usabilidad y la experiencia de uso digital.
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