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Abstract: The aim is to raise once again the condition of
situation art-design actually barred by the digital revolution
and a new cultural paradigm in the different levels. Presence of
Dionysus, Emblematic figure of the contemporary culture; the
change of paradigm social-global due to the digital technology,
networks and Internet; the superposition between the making
of the art and the design and the contemporary vinculum of
the design with the beauty and the ugliness is admitted; the
conceptual art continuous. Opposite to this scene the place to
understand and innovate in the interdiscipline of knowledge
is the university.

Key words: design — technology — art — interdiscipline —
innovation — complexity — education.
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Resumo: O objetivo é propor uma vez mais o estado de situagdo
arte-design atualmente impedidos pela revolugdo digital e
um novo paradigma cultural nos diferentes planos. Presencga
de Dioniso, figura emblemaética da cultura contemporinea;
a mudanca de paradigma social-global a raiz da tecnologia
digital, redes e Internet; admite-se a sobreposicdo entre o fazer
da arte e o design e o vinculo contemporaneo do design com
a beleza e fealdad; persiste a arte conceitual, Média Art e a
arte relacional. Em frente a este palco é a universidade o lugar
desde onde se pode compreender e inovar na interdisciplina
dos saberes.

Palavraschave: design—tecnologia—arte—interdisciplinaridade
— inovagéo — complexidade — educagéo.
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Resumen: Hoy en dia, cualquiera puede hacer un sitio web. Pero un “buen sitio web” no es sélo un buen diseiio, algo lindo de
ver, también implica una buena planificacién de los contenidos, una correcta programacion para la optimizacién en buscadores, y
sobre todo para una buena funcionalidad y usabilidad, y lograr asi una buena experiencia de usuario.

Este articulo pretende explicar los pasos necesarios para el desarrollo un “buen sitio web” con una experiencia de usuario positiva
como objetivo.

Palabras claves: experiencia de usuario — usabilidad — disefio web — encontrabilidad — arquitectura de informacién — disefio de

interaccionm.

[Resimenes en inglés y portugués en la pdgina 130]

En estos dias, cualquier persona puede hacer un si-
tio web. Todo individuo que sepa manejar el Word, o
PowerPoint, o algtin programa que permita guardar un
archivo como HTML podria crear una pédgina web. In-
cluso hay muchas herramientas que son féciles de usar,
incluso las utilizadas por profesionales, para poder rea-
lizar un sitio web y poder subirlo online para su pu-
blicacién en Internet. Pero un “buen sitio web” no es
s6lo un buen disefio, algo lindo de ver, también implica
una buena planificacién de los contenidos, una correc-
ta programacioén para la optimizacién en buscadores, y
sobre todo para una buena funcionalidad y usabilidad,
y lograr asi una buena experiencia de usuario. Los que
utilizan estos sitios son personas, nuestros usuarios, en-
tonces, hay que disefiar pensando en ellos, y eso si que
va no lo puede hacer cualquiera.

Se explican a continuacién algunas de las pautas nece-
sarias a tener en cuenta para un desarrollo web con el

usuario como objetivo y logar asi buenos resultados con
el proyecto.

Que los buscadores nos encuentren

En Internet, lo importante no es la cantidad de informa-
cién disponible, sino la manera de encontrar la que mds
nos sirva. Para esto estdn los buscadores mds importan-
tes como Google, Bing o Yahoo! Que ayudan en este pro-
ceso de llegar a la informacién que nos es mds relevante.
Cuando queremos que los buscadores nos encuentren
se habla de indexar, que es la accién que realizan los
robots de los buscadores de guardar de forma ordenada
la informacién que encuentra en la web. Estos robots,
o0 bots, como se los conoce mds cominmente son como
una especie de programa que rastrea los sitios y a medi-
da que va leyendo los archivos va guardando en la base
de datos del buscador lo que se considera relevante.
Con la cantidad de informacién que hay en Internet, un
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sitio que no esté correctamente indexado, es casi como
no estar online porque los usuarios no podrin acceder
a él. Es por eso que un uso correcto de la tecnologia
incide también en que nuestro sitio sea encontrado por
los buscadores.

De eso se trata SEO, que es optimizacién para motores
de btsqueda, Search Engine Optimization en inglés.
Hay muchas variables para que nuestro sitio sea indexa-
do como a nosotros nos gustaria, pero es importante un
uso correcto del cédigo para optimizarlo y asi lograrlo.

Los buscadores son la puerta de entrada a nuestros si-
tios, en los resultados de biisqueda se accede a los que
aplican de forma correcta la tecnologfa. Una programa-
cién ineficiente hace que los buscadores no logren en-
contrar nuestro sitio, que casi como buscar una persona
en una ciudad desconocida sin saber su nombre, ni telé-
fono, ni direccién. Sin dudas, muy dificil de encontrar.

Manual de uso

;Conoce a alguien que haya leido el manual de su ce-
lular para saber cémo utilizarlo? En Internet sucede lo
mismo, los usuarios no leen ninglin manual de uso para
navegar un sitio, es por eso que una interfaz debe ser
intuitiva y fécil de usar.

Segtin Jacob Nielsen, considerado el padre de la usabili-
dad, definié usabilidad en su sitio web www.useit.com
como “el atributo de calidad que evalia lo facil que es
utilizar una interfaz web”. En este sitio Nielsen explica
la importancia de la usabilidad dando como ejemplo
que si un sitio no estd orientado al usuario, éste se frus-
trard y abandona el sitio generando una comunicacién
negativa. Esto quiere decir, que si el sitio es dificil de
usar, o si alguna pdgina tiene un error, o el usuario no
puede hacer lo que el sitio le ofrece que haga, dejard el
sitio. Si el usuario no puede manejarse en el sitio de ma-
nera comoda, no sélo lo abandona, sino que no vuelve,
provocando una experiencia negativa.

Nielsen propone cinco factores para la evaluaciéon de la
calidad de usabilidad de un sitio:

- Facilidad de aprendizaje: define en cuédnto tiempo un
usuario, que nunca ha visto una interfaz, puede apren-
der a usarla bien y realizar operaciones bésicas.

- Facilidad y Eficiencia de uso: determina la rapidez con
que se pueden desarrollar las tareas, una vez que se ha
aprendido a usar el sistema.

- Facilidad de recordar como funciona: se refiere a la
capacidad de recordar las caracteristicas y forma de uso
de un sistema para volver a utilizarlo a futuro.

- Frecuencia y gravedad de errores: plantea el apoyo que
se le entrega a los usuarios para apoyarlos cuando de-
ban enfrentar los errores que cometen al usar el sistema.
- Satisfaccién subjetiva: indica lo satisfechos que que-
dan los usuarios cuando han empleado el sistema, gra-
cias a la facilidad y simplicidad de uso de sus pantallas.
Y en su libro Designing Web Usability: The Practice of
Simplicity, Nielsen no sélo fijo pautas sobre usabilidad,
también propuso los siguientes consejos para mejorarla
en los sitios web:

- Definir el propdsito del sitio: hacer referencia a que el
usuario tenga en claro de quién es el sitio y cudl es el
objetivo del mismo a primera vista.

- Ayudar a los usuarios a encontrar lo que buscan: ofre-

cer una buena arquitectura de la informacién enfatizan-
do los principales mensajes y sistemas de bisqueda.

- Mostrar el contenido del sitio: consiste en mostrar los
contenidos de manera clara para evitar clicks innecesa-
rios, mostrando temas anteriores que hayan sido desta-
cados. Es decir, respetar la regla de los tres clicks.

- Disefio para mejorar Interaccién, no para definirla: te-
ner como meta que el disefio sea un complemento de la
informacién y no que trabaje por separado del contenido.
En torno a la usabilidad se ha creado una comunidad
que ha ido expandiendo sus capacidades y herramien-
tas, abarcando dreas como la “Experiencia de usuario”
y la medicién de la calidad de la misma, porque se en-
tiende que mientras mayor sea la usabilidad de un sitio,
mayor serd el impacto del Sitio Web en quienes lo visi-
tan y utilizan.

Experiencia de marca

El concepto de la Experiencia del Usuario tiene sus ori-
genes en el campo del marketing, que esta relacionado
al concepto de Experiencia de Marca. Este concepto tie-
ne como objetivo establecer una relacién familiar y con-
sistente entre el consumidor y la marca. En el contexto
del marketing, un enfoque centrado en la Experiencia
del Usuario conllevaria no s6lo analizar los factores que
influyen en la adquisicién o eleccién de un determina-
do producto, sino también analizar cémo los consumi-
dores usan un producto y la experiencia resultante de
su uso (Kankainen; 2002).

Pero a pesar de lo mucho que fue cambiando el proceso
de disefio y desarrollo de sitios web, el éxito de éstos
todavia depende sélo de una cosa, los usuarios. Si nues-
tros desarrollos, cuando interactian con los usuarios
hacen que el usuario sienta que el sitio le da algo, o le
es facil de usar o le es agradable al navegarlo, entonces
determinan factores que van a influir en las decisiones
de ellos para convertirse en usuarios habituales o no.
Para responder a estos factores, es que tenemos que en-
focarnos en crear una “Experiencia de Usuario” antes de
iniciar un proyecto web. La experiencia de usuario (co-
nocido como UX por su abreviatura en inglés User eX-
perience) se define como “la capacidad de una interfaz
de generar sensaciones y emociones positivas durante el
proceso de interaccién con quien la utiliza”. Esta inter-
faz podria ser un sitio o aplicacién web, o algtin progra-
ma de nuestra computadora, que por lo general denota
algin tipo de interaccién hombre-computador (IHC).
Los que trabajan en Experiencia de Usuario estudian y
evalian cémo los usuarios se sienten acerca de un sis-
tema, ven que tan ficiles son de usar las cosas, el valor
agregado que proporciona el sistema, la utilidad, la efi-
ciencia en la realizacion de tareas, etc. Es decir, miden
la usabilidad.

Los disefiadores de Experiencia de Usuario también mirar
a los sub-sistemas y procesos dentro de un sistema. Por
ejemplo el proceso de compra de un sitio de venta online,
para ver si los usuarios encuentran dicho proceso facil y
eficiente de realizar. Se podria profundizar en el estudio
de los componentes del sub-sistema, como ver qué tan
eficiente y agradable es la experiencia de los usuarios re-
llenar los campos de entrada en un formulario Web, etc.
En comparacién con muchas otras disciplinas, en es-
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pecial sistemas basados en Web, el concepto de Expe-
riencia de Usuario es relativamente nuevo. El término
“experiencia de usuario” fue acufiado por el Dr. Donald
Norman, un investigador en ciencias cognitivas actual
socio de Jacob Nielsen y que también fue el primero en
describir la importancia del disefio centrado en el usua-
rio. Esto es que las decisiones de disefo se deben basar
en las necesidades y deseos de los usuarios, que son
quienes utilizan estos sistemas.

En general creamos interaccién basada en lo que pensa-
mos y trabajamos, y disefiamos para nosotros mismos.
Frecuentemente el desarrollo no estd orientado a la gen-
te que utiliza el sitio, sino que se realizan los proyectos
porque se ve bien, porque son creativos y sobre todo,
porque era lo que el cliente querfa.

Pero estos tltimos diez afios la web sufri6 una transfor-
macién. No s6lo se ha vuelto més grande con mds de 1,8
millones de usuarios a nivel mundial en 2009, sino tam-
bién que los mismos sitios se volvieron més complejos
y con muchas funciones. Y para ser eficaces deben tener
buenos disefios de experiencia del usuario.

También sucede que los usuarios han estado accedien-
do cada vez mds a sitios web desde diferentes medios:
dispositivos méviles, diferentes navegadores, distintos
tipos de conexiones a Internet, etc. Esto llevo a tomar
conciencia de la importancia de la accesibilidad. Es de-
cir, acceso universal a nuestros productos basados en la
Web no sélo para aquellos con requerimientos especia-
les, tales como los lectores de pantalla y los dispositivos
de entrada no tradicionales, sino también para aquellos
que no tienen buenas conexiones de banda ancha o an-
tiguos dispositivos méviles, etc. El acceso a Internet es
cada vez mayor desde diferentes soportes.

Con todos estos cambios, los sitios web que se desta-
can son los agradables de usar. El factor determinante
de cémo crear sitios web hoy en dia se ha convertido
en la experiencia que le queremos brindar al usuario al
utilizar nuestra web.

Decir que todos los sistemas Web se beneficiarian de
una sélida evaluacién y disefio de la experiencia del
usuario es fécil, argumentar en contra de este concepto
es dificil si uno no se preocupa por el disefio centra-
do en el usuario como objetivo. Pero no vivimos en un
mundo perfecto, y por eso no tenemos recursos ilimita-
dos para lograrlo. Por lo tanto, tenemos que priorizar e
identificar las dreas que mds podrian beneficiarse de la
Experiencia de usuario desde el disefio y disefiadores
de Experiencia de usuario.

La experiencia de usuario y facilidad de uso se han
convertido en sinénimos, pero estos dos campos son
claramente distintos. Experiencia de usuario aborda la
forma en que un usuario se siente cuando se utiliza un
sistema, mientras que la usabilidad se refiere a la faci-
lidad de uso y la eficacia de la interfaz. La usabilidad
es una parte importante de la experiencia del usuario
y desempefia un papel importante en las experiencias
que son eficaces y agradables, pero la ciencia en facto-
res humanos, psicologia, arquitectura de informacién y
disefio centrado en el usuario son principios que juegan
un papel importante.

Es por esto que para lograr un sitio con objetivos claros
en una experiencia de usuario positiva, los disefiadores
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y desarrolladores deben jugar varios roles a la hora de
encarar el proyecto web. Jesse James Garret en su libro
The Elements of User Experience: User-Centered Design
for the Web propone un modelo conceptual de las consi-
deraciones que implican disefiar experiencias de usua-
rio exitosas para los sitios web.

Segun lo planteado por Garret en su modelo conceptual,
la web fue concebida originalmente como un espacio de
informacién hipertextual; pero el desarrollo cada vez més
sofisticados de las tecnologias ha fomentado su uso como
interfase de software remota. Esta dualidad natural ha
dado lugar a mucha confusién, como profesionales de ex-
periencia de usuario han tratado de adaptar su terminolo-
gfa a casos mds alld del alcance de su aplicacién original.
El objetivo de este modelo conceptual es el de definir
algunos de estos términos dentro de sus contextos, y el
de clarificar la relacién subyacente entre estos elemen-
tos diversos.

Se presenta por un lado la web como interfaz de
software trabajando un proyecto web de lo abstracto a lo
concreto, planificando la web orientado a las tareas. Y
por el otro lado la web como un sistema de informacién,
de hipertexto que va de la concepcién a la culminacién
orientado a la informacién del proyecto. A continuacién
se explican cada uno de los elementos.

Web como interfaz de software (elementos orientados a
las tareas, desde lo abstracto a lo concreto):

- Objetivos del Sitio: de negocios, creativos, u otros ge-
neradas de manera interna para el sitio.

- Necesidades de Usuario: objetivos para el sitio exter-
namente derivados, identificadas a través de la inves-
tigacién de los usuarios, etno/tecno/psicogréficos, etc.

- Especificaciones Funcionales: “conjunto de herra-
mientas”: descripciones detalladas de las funcionalida-
des que el sitio debe incluir para satisfacer las necesi-
dades del usuario.

- Disefio de la Interaccién: desarrollo del flujo de las apli-
caciones para facilitar las tareas del usuario, definiendo
cémo el usuario interactia con la funcionalidad del sitio.
- Disefio de la Informacién: disefio de la presentacién de
la informacién para facilitar el entendimiento.

- Disefio de la Interfaz: como en el Estudio de Interac-
ci6én Humano-Computador tradicional: disefio de los
elementos de la interfaz para facilitar la interaccién del
usuario con la funcionalidad.

- Diseflo Visual: tratamiento grafico de los elementos de
la interfaz (el look del look & feel).

Web como sistema de hipertexto (elementos orientados
a informacién, desde su concepcién a la culminacién
del proyecto):

- Objetivos del sitio: de negocios, creativos, u otros ge-
neradas de manera interna para el sitio.

- Necesidades de usuario: objetivos para el sitio exter-
namente derivados, identificadas a través de la inves-
tigacién de los usuarios, etno/tecno/psicogréficos, etc.

- Requerimientos de contenido: definicién de los ele-
mentos de contenido requeridos para satisfacer las ne-
cesidades de usuario.

- Arquitectura de la informacidn: el disefio estructural
del espacio de informacién para facilitar el acceso intui-
tivo al contenido.
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- Disefio de la informacién: disefio de la presentacién de
la informacién para facilitar el entendimiento.

- Disefio de la navegacidn: disefio de elementos de inter-
faz para facilitar el movimiento de los usuarios a través
de la arquitectura de la informacién.

- Diseflo visual: tratamiento visual de los elementos de
texto y gréficos en la pdgina y componentes de navega-
cién.

Este modelo no describe un modelo del proceso de de-
sarrollo, ni define roles dentro del equipo de desarrollo
de la experiencia de usuario. Lo que busca definir son
las consideraciones clave que forman parte del desarro-
llo de la experiencia de usuario en la Web actualmente.

La meta para un proyecto web

Por lo anteriormente comentado, el realizar un sitio web
es algo mds que un disefio bonito, es también tener en
mente que ese disefio no sélo le guste a quien lo haga o
al cliente para quien se realice, sino que debe ser pensa-
do para quien estd dirigido, el usuario. Es pensar su fun-
cionalidad y trabajar en esto como meta para lograr un
cédigo limpio, para sea rdpido de encontrar e indexar
por los buscadores, ficil de usar por nuestros usuarios,
y que esto nos de cémo resultado, una experiencia de
usuario positiva.

Nuestro objetivo para el desarrollo debe ser la de crear
contextos en los cuales los usuarios perciban que han
logrado el mejor resultado posible con el menor esfuer-
zo posible. Este serd el indicador de nuestro éxito. Para
obtener buenos resultados, debemos disefiar siempre
para ellos, nuestros usuarios.
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Abstract: In these days, anyone can make a website. But design
a “good website” is not only a good design, or something nice to
see, italso involves good content planning, proper programming
for search engine optimization, and most important a good
functionality and usability to achieve a great user experience.
This paper aims to explain the necessary steps to develop a
“good website” with a positive user experience as goal.

Key words: user experience — usability — web design —
findability — information architecture — interaction design.

Resumo: Hoje em dia, qualquer pode fazer um site web. Mas
um “bom site web” ndo é s6 um bom design, algo agradével
de ver, também envolve um bom planejamento dos contetidos,
uma correta programagdo para a otimizagdo em buscadores,
e sobretudo para uma boa funcionalidade e usabilidade, e
conseguir assim uma boa experiéncia de usudrio.

Este artigo pretende explicar os passos necessdrios para o
desenvolvimento um “ bom site web “ com uma experiéncia de
usudrio positiva como objetivo.

Palavras chave: Experiéncia do usudrio — usabilidade — web
design — arquitetura da informagdo — design de interacéo.
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Resumen: El Call to Action (CTA o llamado a la accién) es un término empleado en marketing para referirse a aquellos recursos
especificos y necesarios que deben estar presentes tanto en un sitio web como en una pieza digital (newsletter, landing page, flyer,
etc.) para generar el paso a la accién del lector a través de un click. Se encuentra representado por un link o enlace que lleva a una
pégina a la cual el emisor del mensaje desea mostrar. Vale destacar que la redaccién y disefio del contenido integral también deben
planificarse estratégicamente para alcanzar la accién requerida. E1 CTA busca incentivar la curiosidad y el deseo del lector para
lograr un resultado. Por esta razon, se constituye en el fin principal que debe tener toda campana de email marketing.

Palabras claves: marketing — email — disefio — recurso.

[Restmenes en inglés y portugués en la pagina 131]

Como técnicas y recursos de disefio aplicables para la
optimizacién del Call to Action en email marketing po-

demos destacar las siguientes:
- Expresar claramente lo que se ofrece al emisor del

130 Reflexién Académica en Disefio y Comunicacién. Afio XII. Vol. 16. (2011). pp. 13-201. ISSN 1668-1673



