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Introduccion

El aumento y la rapida evolucion de la web ha traido muchas oportunidades
y desafios para los usuarios y disefiadores. La poblacién de usuarios ha
crecido exponencialmente desde usuarios académicos, nifios hasta
personas mayores. Las necesidades del usuario se han expandido no solo
desde la visualizacién de informacién hasta la realizacion de acciones y la
contribucion al contenido de arquitectura del sitio. Al mismo tiempo, las
expectativas de los usuarios sobre la web, los sitios web y los motores de
busqueda han aumentado en consecuencia. Por ejemplo, mas personas
esperan que los motores de busqueda sean motores de respuesta - dar la
respuesta de inmediato en lugar de simplemente mostrar paginas que tienen
el potencial de proporcionar respuestas; la gente supone que cualquier
respuesta deberia estar disponible en la web (Ding, Lin, y Zarro, 2017, p.
25-26).

En la actualidad los portales web concentran una serie de prestaciones para
los internautas que navegan en la red de redes. La naturaleza de este fenbmeno
responde a la integracion de un sistema de estructuras informacionales que
transmiten diferentes tipos de datos para su contexto. Se pueden encontrar
diversas tipologias como: instituciones, educativos, servicios, entretenimiento, y
otros, que se derivan de requerimientos puntuales de las personas que utilizan

estos espacios intangibles (San Martin, 2003, p.91).

Las instituciones de educacion superior no son ajenas a esta realidad, pues,
la necesidad de ubicar una serie de informaciones relevantes para publicos internos
y externos conlleva a la incursion de metodologias y flujos de trabajo que permitan
generar contenidos y servicios accesibles desde la virtualidad. En Ecuador, varias
universidades han transformado sus sitios web en portales web ante una tendencia
global en ascenso, que exige la conversidn de estos espacios en un centro de

informacion y servicios en linea.

Sin dudas, la sociedad postindustrial no solo demanda el acceso a interfaces
fisicas, sino a interfaces digitales participativas. Scolari (2014), considera a la
universidad como una interfaz educativa que no ha sido capaz de renovarse por el
modelo de ensefianza lineal, las antiguas formas de trabajo y la burocratizacién han
limitado el aparecimiento y evolucion de nuevos actores provenientes de

plataformas colaborativas (p. 122).



Ante la necesidad de reducir falencias en los procesos de modernizacion,
ultimamente, se han evidenciado cambios radicales en los portales web de varias
universidades ecuatorianas. Estos parten desde la arista estética del disefio visual,
estructura de contenidos y navegacion, en cambio otros sobre la interactividad entre
el usuario y el portal web. Sin embargo, la proliferacion de dispositivos capaces de
estar conectados a Internet, la masificacion del acceso a la red de redes, y el
fendmeno de la inmediatez se convirtieron en argumentos suficientes para que el
disefio y comunicacion orientado a la web sea una prioridad en las diferentes

instituciones de educacion superior del pais.

La tesis de maestria, Disefio y comunicacion web universitaria en Ecuador,
propone el analisis comparativo de la arquitectura de la informacion e interactividad
en portales de educaciéon superior. Su delimitacion temporal se situa en el periodo
septiembre 2015 - marzo 2018. La seleccidn de las universidades que conforman
el objeto de estudio, responde a los tres primeros lugares del ranking de trafico de
visitas registrado por los observatorios de Internet Alexa y SimilarWeb en la

categoria universidades de Ecuador.

Este trabajo se inscribe en el campo de las nuevas tecnologias y se enmarca
en la linea de investigacion de actualidad y devenir de los lenguajes visuales,
puesto que, los portales web universitarios, son plataformas que ofrecen al usuario
recursos y servicios en linea, de manera remota, las 24 horas del dia. Ademas,
estos nuevos esquemas de formatos y soportes digitales influyen directamente en
la modificacidn de las dinamicas de comunicacion e informacion de cada institucion

universitaria.

El tema de investigacion surge de la deteccion de portales web
representados en su gran mayoria por interfaces de usuario heterogéneas. En
algunos casos se apegan a tendencias minimalistas o maximalistas, los cuales
generan prototipos experimentales de experiencia de usuario, interactividad,
usabilidad y arquitectura de la informacién basados en el bucle prueba-error. En
varios casos se evidencia carencias de un trabajo metodoldgico sistematizado en

investigacion, tratamiento, estructura, y configuracién del relato multimedia.



Generalmente, los equipos de disefio y comunicacidon web de algunas
instituciones de educacion superior en Ecuador, priorizan unicamente la parte
estética o informacional, dejando de lado el balance existente entre estructura,
estética, utilidad y funcionalidad centrada en el usuario final. Por eso, los equipos
de trabajo en disefio y comunicacidn web estan obligados a considerar que “la
World Wide Web ofrece mucho para aquellos que pueden acceder a su contenido,
pero al mismo tiempo, el acceso esta limitado por serias barreras debido a
limitaciones de habilidades visuales, motoras, de lenguaje o cognitivas”
(Stephanidis, 2014, p. 2476).

Esta pesquisa parte del supuesto de que la arquitectura de la informacién e
interactividad de los principales portales web de Educacion Superior de Ecuador,
son producto de un proceso empirico de disefio web gestionado particularmente
por cada equipo de comunicacién digital de acuerdo con el contexto, contenido de
la institucion, y una aproximacion subjetiva al perfil de los usuarios que visitan estos

espacios digitales.

En este caso, el Disefio Centrado en el Usuario (User Centered Design -
UCD), es el nucleo de la investigacion. A partir del elemento mencionado se
requiere estudiar la percepcion, cultura y tecnologia que rodea al usuario en su
contexto. Lo cual conlleva a analizar las diferentes configuraciones aplicadas al
disefio de informacion. En si, dependen de la disciplina del disefio y la organizacion
de informacidn que son parte de un sistema conformado por una estructura macro,
conocida como arquitectura de la informacion. A través de esas macro y micro
estructuras surgen caminos o rutas disefiadas exclusivamente para que el usuario
acceda a la informacion. Adicionalmente, existen otros aspectos que son
indispensables en este campo: el disefio de interaccion y el disefio de experiencia
de usuario, como parte del perimetro tedrico-conceptual.

Ante ello, se plantean tres ejes problematicos que articulan el proceso de
estudio para comprender el conjunto de relaciones existentes entre las macro
estructuras con sus componentes, y el resultado de la configuracidon o
configuraciones que se proyectan a través del dialogo bidireccional entre personas

e interfaces.



En el primer eje, arquitectura de la informacion se identificaran los elementos
que definen el disefio estructural del espacio de informacién para facilitar el
movimiento de los usuarios. Asi como, el analisis de la relacion entre la
categorizacion semantica, concepcion estructural de paginas web y disefio de
interaccion utilizado en los principales portales web de Educacion Superior de

Ecuador.

En el segundo eje, disefio de informacion se describira la funcionalidad de
las interfaces graficas de usuario como modelo semio-cognitivo. Por ende, el
analisis del proceso de curacion de contenidos y tratamiento de la informacién
expuesta en los principales portales web de Educacion Superior. Por ultimo, se
explicara el grado de respuesta del disefio iterativo frente a la heuristica de la
usabilidad de los portales web.

En el tercer eje, disefio de experiencia de usuario se analizaran los habitos
de navegacion web de los usuarios que acceden a estas plataformas. También se
diferenciaran los procesos y formas del disefio centrado en el usuario hacia el
disefio para todos, y se evaluaran las propuestas gestionadas por los equipos de
gestion de disefio y comunicacion web con respecto al perfil de sus usuarios.

El contenido desarrollado para esta investigacion, se divide en varios
capitulos. El primer capitulo aborda la conceptualizacion, fundamentacién teérica y
metodoldgica de la tesis, con el propdsito de enmarcar los lineamientos sobre los
cuales se orienta el disefio de la investigacion. El capitulo dos, profundiza la era de
las conexiones como parte del esquema de organizacion, estructuracion de
navegacion y disefio de contenidos a raiz de un modelo mental del usuario. En el
capitulo tres, se aborda el modelo socio-cognitivo y su relacién con el disefio y
comunicacion. Esto, a través de la evolucion del dato textual hacia el dato visual, la
conciencia del contexto como parte de la estrategia de contenidos. En el capitulo
cuatro, se hace hincapié al disefio de experiencia de usuario y la relevancia de la
investigacion en disefio como parte del levantamiento de datos para la construccion
de experiencias de uso totalmente compatibles con las necesidades de los

usuarios.



Para finalizar, el quinto capitulo expondra los resultados obtenidos tras la
fundamentacion tedrica y aplicacion de la metodologia a través de técnicas
descriptivas. Esto permitira conocer a detalle la situacién del estudio de caso con
encuestas, fichas de observacion. También se suman entrevistas a profundidad
aplicadas a colaboradores vinculados con el manejo y gestion de los portales web
en estudio. La articulacion cualitativa-cuantitativa permite ejecutar el levantamiento
y corroboracién de datos relacionados a la percepcion, planificaciéon y gestion,
mantenimiento y actualizacion de contenidos, su funcionamiento en general, y las
proyecciones a futuro para la implementacion de mejoras en los portales web

estudiados.

Se espera que este trabajo aporte una reflexion académica acerca de la
importancia de la arquitectura de la informacion, el trabajo de investigacion en
equipo para el disefio de informacion, taxonomias, visibilidad y retroalimentacion

en la comunicacion web universitaria en Ecuador.



CAPITULO |
Conceptualizaciéon, Fundamentacion teérica y Metodolégica
1.1 Problema

A finales del siglo XX, especificamente en el transcurso de los afios 1989 -
2000 la red denominada Internet (red de informatica descentralizada de alcance
global), se convirtié en un hito que marco un antes y un después en el acceso al
libre intercambio de informacion. Sus bases partieron del principio co-evolutivo de
los entornos o interfaces orientadas a la comunicacidn e informacion que se
desarrollaron entre el siglo XIX 'y XX, entre ellos: Telégrafo, red de telefonia de voz,
y ARPANET (Agencia de Proyectos Avanzados de Investigacion en Red) (Scolari,
2018, p. 70).

Como consecuencia de su expansion acelerada por las distintas opciones
de escalabilidad, se eliminé un conjunto de limitaciones existentes en la estructura
de flujos de informacion, que antes de 1989 impedian una verdadera integracion.
Los entornos gubernamentales, militares, académicos y de investigacion se
convirtieron en los primeros protagonistas para que exista una mayor demanda de
uso de este sistema de telecomunicaciones y sus derivados: Telenet, Usenet, Bitnet
y Eunet, en base a la necesidad de incorporar nuevos mecanismos que favorezcan
las acciones de compartir/recuperar informacion de forma remota a nivel global
(Castells, 2001, pp. 1-13). En ese entonces la red ARPANET, incorporé protocolos
de comunicacion enmarcados en el esquema e-mail (correo electronico), FTP
(Protocolo de Transferencia de Archivos), y el TCP/IP (Protocolo de Control de
Transferencia / Protocolo de Internet). Todos estos protocolos apuntaban a la
necesidad de iniciar una transicion de redes abiertas de informacion para la mayoria

de la poblacién mundial.

ARos después, el 12 de marzo de 1989, ARPANET agrega el esquema World
Wide Web, creado por el cientifico britanico Tim Berners-Lee, y la red de redes
acoge el nombre de Internet. Este modelo de comunicacién bidireccional entre dos
actores se fundamenta en el acceso a informacion por parte de un usuario a través
de un servidor (computador conectado a Internet) mediante protocolos de
transferencia de hipertexto, comunmente conocido como HTTP (hipertext transfer
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protocol) (Moreno Espinosa, Roman San Miguel y Olivares Garcia, 2021, p. 366).
Para 1991, Internet se abre como una red de uso comercial y deja de ser una
herramienta de comunicacion exclusiva de la milicia, y la comunidad cientifica —
académica. Varios proveedores de telecomunicaciones comenzaron a desarrollar

infraestructura y servicios para conectar diversas latitudes del mundo.

La Web se dised segun Berners-Lee y Fishetti (2011) “para que tuviera un
efecto social para ayudar a las personas a trabajar juntos y no como un juguete
técnico. El objetivo ultimo de la Web es apoyar y mejorar nuestra existencia en el
mundo como una red. Nos agrupamos en familias, asociaciones y empresas” (p.
123). La red de redes claramente se consolidé como un espacio de relacionamiento
entre la tangibilidad e intangibilidad, lo real y lo virtual, lo sincrénico y lo asincronico,
un punto comun en el que participan personas y maquinas o usuarios y artefactos

para interactuar y coevolucionar conjuntamente (Scolari, 2018, p. 63).

Esto permitié acelerar los procesos de experimentacion e innovacion en los
modos de produccion, estructuracion, tratamiento, divulgacién y consumo de
informacion. Un escenario en el que los individuos y los artefactos son los artifices
de la configuracion de un espacio como contenedor de informacion digitalizada. De
manera muy similar a los acontecimientos histéricos marcados por la aparicién de
nuevos actores tecnoldgicos protagonizados por inventores como Edison, Watt,
Gutenberg que revolucionaron el mundo hacia la conformacion de un sistema

sociotécnico en su debido momento (Scolari, 2018, p. 85).

Los planteamientos vinculados a una nueva dinamica para la conformacion
de estructuras de acceso a la informacién y por ende al disefio de informacion de
estos espacios coincide con la afirmacion de Withworth y Ahamad (2014) “el disefio
sociotécnico pone las necesidades sociales por encima de los deseos técnicos. El
argumento es que la evolucidon humana implica progreso social y técnico en ese
orden...” (p. 71). Como parte del fenomeno, las estructuras sociales son
protagonistas en la red de redes, no solo por los patrones emergentes, sino también
por las relaciones existentes entre los grupos de usuarios que producen y que

consumen informacion.
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Por eso fue necesario levantar un marco para evitar que la génesis de la web
y por ende de la Internet se desvanezcan con el pasar de los afos. Tim Berners-
Lee establecid el consorcio W3C (World Wide Web Consortium) en 1994. Este
organismo desde sus inicios se encarga de orientar y estandarizar el desarrollo de
protocolos y directrices que aseguren un crecimiento sostenido de la web libre de
regalias y patentes con el propdsito de ser un espacio universal para las
comunicaciones. La WC3, determind una serie de principios de estandares abiertos
que responde a “un modelo abierto y colectivamente empoderador que ayudara a
mejorar radicalmente la forma en que las personas de todo el mundo desarrollan

nuevas tecnologias e innovan para la humanidad” (“W3C Mission”, 2018).

Estas pretensiones se orientaron hacia la configuracion metodolégica y
arquitectonica entre contenidos y funcionalidad para el desarrollo de una serie de
tecnologias escalables que parten desde la web 1.0., con entornos constituidos por
datos informaticos representados en la pantalla con graficos estaticos, imagenes
en movimiento, texto, y formas modulares que exponen el contenido (Schwarz,
2012, p. 155). Para ello, la incorporacion de otras disciplinas ajenas a la
computacion, como la psicologia, comunicacion, y el disefio, especificamente en
areas como disefio industrial, grafico, editorial, digital, web encaminaron la
optimizacidén de estos espacios narrativos al estar integrados por una composicion
de recursos visuales como punto de partida para la lectura de textos proyectados
en pantallas (Bonsiepe, 1998, p. 68).

De cierta manera la sociedad en general se vio obligada a no quedarse atras,
en vista de que la web evoluciona a un ritmo distinto y colocaba una serie de
implicaciones en el ambito ético, social y legal que requieren ser comprendidas
desde la disposicién de nuevos modos de acceso a la informacién por parte de
usuarios inicialmente pasivos hacia usuarios activos (Berners-Lee y Fishetti, 2011,
p. 123). En la mayoria de los casos, los gestores en el desarrollo de sitios Web en
Internet ineludiblemente construyeron estructuras informativas estaticas de manera

similar a la organizacion y orden de los formatos impresos.

Pero las necesidades de informacion no son las mismas, y el disefio como

tal amplia su accionar en base a nuevas necesidades de comunicacion y funcion.

12



Este primer paso, enmarcado en el bucle de prueba y error, permiti6 comprender
de mejor manera que los entornos digitales de informacion poseen un
comportamiento distinto y requieren un tratamiento acorde a su naturaleza como
parte del proceso de evolucion e innovacion en el desarrollo de la web (Mazzeo,
2017, p. 49). Los entornos digitales en Internet comparten varias tipologias del
disefio editorial como la unidad, multiplicidad de piezas informativas, técnica y
tecnologia aplicada, estructura de pagina/pantalla, pero a su vez requiere equilibrar
la carga visual, y la cantidad de informacién direccionada a multiples pantallas sin
generar una sobresaturacion que probablemente desvanezca los argumentos
informativos y funcionales expuestos en el espacio digital de una plataforma en la
World Wide Web.

A esto se suma la perspectiva de conceptualizacion, disefio y estructuracion
de la informacion, porque exige la consolidacion de una curva de aprendizaje
enfocada en lo que afirma Ding, Lin, y Zarro (2017) “La sintesis de sistemas de
organizacion, etiquetado, busqueda y navegacion dentro de ecosistemas digitales,
fisicos y entre canales” (p. 23). Por ende, el componer es un procedimiento que
permite la determinacion de prioridades para la conformacién de una guia que
ofrece un camino por recorrer por parte del lector mediante el uso de objetivos
cognitivos como: el conocimiento, comprension, aplicacion, analisis, sintesis y
evaluacion, como parte de la construccion de un dialogo entre las personas y los
espacios informativos no tangibles. Esta particularidad contribuye al disefio
estructural del espacio digital por el que transitan las personas en Internet,
coincidiendo con Mazzeo (2017) “...toda estructura se relaciona con un orden. Este
orden se carga de significados en su interaccion con aquello que se ordena, con el
contexto de lectura y con las particularidades del lector” (pp. 85-86).

En si, la red de redes articula una serie de constantes (sitios web) y variables
(contenidos, usuarios) que se proyectan en un contexto tecnologico bajo los
conceptos de levedad, rapidez, visibilidad y sobre todo visibilidad para la
recuperacion del sentido en la lectura y escritura de fuentes de informativas (San
Martin, 2003, pp. 22-24). Alcanzando resultados como la creacion de multiples
proveedores del servicio de conectividad y empresas basadas en Internet: Yahoo,
ICQ, Altavista, Google etcétera, encargadas de prestar servicios informativos desde
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el entorno web en sus primeros afnos de crecimiento y experimentacion que

evidenciaba sintomas de peligro por la posible fragmentacién de servicios.

Si bien, el disefio de informacion, la navegacion propuesta y el recorrido de
acceso a los contenidos es aceptado por parte de los usuarios en la mayoria de los
casos, también existen espacios cerrados de comunicacion, de oferta y restriccion
de contenidos como las redes sociales: Facebook, YouTube, Twitter, Instagram,
LinkedIn, etcétera., que controlan y comercializan la informacion dentro de su
ecosistema de red mediante condiciones impuestas por ese circuito de red que
desdibujan el principio de la Internet (Moreno Espinosa, Roman San Miguel y
Olivares Garcia, 2021, p.367). A pesar de ello el relacionamiento directo de las
personas con estos espacios no tangibles, conocidos como redes sociales, sitios,
plataformas y aplicaciones web son parte de la cotidianidad de los usuarios en
varios momentos del dia, utilizando habitualmente los dispositivos tecnologicos

como puente de acceso (Hassan, 2015, p. 7).

En consecuencia, de esta dinamica de intercambio de flujos de informacion,
multiples instituciones de educacion superior ecuatorianas han logrado difundir y
promocionar de manera experimental bloques informativos en formato hipermedia,
en tiempo real, dejando a un lado los instrumentos convencionales de
comunicacion. Por eso, es necesario resaltar la definicion de Halasz y Schwartz:
‘los sistemas hipermedia <<brindan al usuario la capacidad de crear, manipular o
examinar una red de nudos que contienen informacion y que estan conectados

entre si por enlaces racionales>>" (como se cita en Manovich, 2012).

En este escenario, como lo expone San Martin (2003) la informacion se
encuentra marcada por dos caracteristicas dependientes del tiempo: la velocidad y
la fragmentacion, debido a la diversificacion de los contenidos (p. 45). Estos
requieren un proceso de organizacion y sintesis de la informacion que difiere con
las estructuras propias de soportes editoriales tangibles como libros, revistas,
catalogos, etcétera.

Eso implica el desarrollo de nuevas areas de especializacion en el
tratamiento de informacion para conectar todos los elementos que forman parte del

contenido en un medio. No es suficiente la organizacion de una tabla secuencial de
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contenidos que mantiene una secuencia informativa, sino expandirse ante las

diversas formas de exposicion del mensaje (Wurman, Leifer y Sume, 2001, p. 93).

En los ecosistemas digitales no existen patrones unicos o estandares
estructurales para el disefo y gestion de la informacion de un sitio web, pero a pesar
de ello, el texto sigue siendo el nucleo fundamental de comunicacion entre los
humanos y los sistemas de comunicacion, como manifiesta Manovich (2012) “por
un lado, es un tipo de soporte entre otros, pero, por otro lado, es un metalenguaje
de los medios informaticos, un codigo en el que se representan todos los otros
medios” (p. 124).

Y ese estandar se encuentra marcado por las condiciones de lectura
impuestas en el sistema de alfabetizacion digital que permite establecer procesos
de comunicacion, creacion y comprension de informacion en entornos digitales.
Pero en algunos casos las condiciones de lectura cambian de acuerdo con la
temporalidad, habitos y, el capital cultural de los individuos que suelen ser omitidos
al momento de la consolidacion de un formato y criterio requerido por el equipo
editorial de contenidos para la gestion de un sitio web (Mazzeo, 2017, p. 132). Por
eso, la experiencia de navegacion y experiencia de usuario no responde
eficazmente a los objetivos comunicacionales de acuerdo con la manera de

sostener la atencidon de las audiencias.

De tal manera que, si se hace un énfasis a las formaciones discursivas en
los viejos medios, es evidente la construccion de un andamiaje base que posee un
punto de partida, desarrollo y conclusion consolidada en un formato o serie de
formatos que pueden ser incorporados en un soporte comunicativo que obliga a la
audiencia a seguir una estructura secuencial, imponiendo algunas caracteristicas
como: la hora, el lugar, el tipo de soporte y sobre todo el contenido de acuerdo a la
frase de una de las mas importantes obras literarias de McLuhan, El medio es el
mensaje.

De hecho, segun McLuhan, “uno de los componentes de un medio es su
contenido. Los otros componentes son mecanismos tecnoldgicos que
posibilitan la comunicacion de ese contenido. El analisis de contenidos
intenta entender las propiedades o efectos de un medio fijandose
unicamente en uno de sus componentes: su contenido. Ya que los medios
son fendmenos emergentes este planteamiento estd condenado al fracaso.
Las propiedades de un sistema emergente no pueden determinarse a partir
de las propiedades de sus componentes, y aun menos la propiedad de un
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unico componente. McLuhan llegd a su conclusion de que <<el medio es el
mensaje>> mediante el meticuloso estudio de los efectos de todos los
componentes que conforman un medio” (como se cita en Scolari, 2015).

Es decir, la generacion de contenidos en medios lineales depende
totalmente del tipo de contenidos que se desarrollan en ese soporte, caso contrario
de nada sirve la gran infraestructura de ese medio porque actualmente las actitudes
y comportamientos de las audiencias ya no son generalizadas, ni tampoco
unidireccionales, dejaron de ser simples receptores y se convirtieron en
interlocutores que tienen la posibilidad de intervenir en el proceso estructural del
ciclo de generacion y consumo de contenidos. (Nicolas y Grandio, 2012, p. 124).

De ahi que, la influencia de los medios informaticos en los procesos
comunicativos, segun Manovich (2012), los formatos también se ven afectados
partiendo desde la representacion textual, grafica, visual, sonora o audiovisual
(p.64). Esto hace que la no linealidad otorgue una aparente libertad de acceso a la
informacion por parte de los individuos que acceden a la informacion, no obstante,
los desarrolladores o generadores de contenidos, en el proceso de planificacion
tomaron en consideracion las posibles conductas y comportamientos de recorrido

de los individuos al enfrentarse a esquemas de navegacion libre.

Ademas, es importante resaltar los dos componentes que forman parte del
proceso de peticiones y respuestas, a nivel de generacion, consumo de informacion
denominado audiencia en los viejos medios, y usuario en los nuevos medios; parten
desde la alfabetizacion literaria hacia la alfabetizacion visual gracias a la
alfabetizacion digital, “ese proceso que reduce los textos a una masa de bits que
puede ser fragmentada, manipulada, enlazada y distribuida, es lo que permite la
hipermedialidad y la interactividad de la informacion” (Scolari y e-libro Corp, 2013,
pp. 78-79).

A tal punto que la lectura se vuelve personalizada y a la vez cadtica por
consecuencia de los diversos rizomas que adopta la web al momento de alojar
contenidos, por ende, se da paso al establecimiento de no lugares como espacios
que construyen relatos en tiempos de hiperconectividad como lo menciona Auge
en su hipotesis:
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“La sobremodernidad es productora de no lugares, es decir, de espacios que
no son en si lugares antropolégicos y que, contrariamente a la modernidad
baudelariana, no integran los lugares antiguos: éstos catalogados,
clasificados y promovidos a la categoria de <<lugares de memoria>>,
ocupan alli un lugar circunscrito y especifico.” (como se cita en Nicolas y
Grandio, 2012).

En los viejos medios, los mensajes estan encapsulados en un soporte
inamovible a diferencia de los soportes digitales de los nuevos medios que estan
inmersos en una serie de ramificaciones no lineales que funcionan de acuerdo con
las necesidades informativas del usuario, sin importar el tiempo destinado por el

usuario para consumir el contenido, la revision total o parcial del contenido.

Es decir, la fragmentacion de los elementos que conforman el mensaje
contribuye al entendimiento del usuario en base al predominio de los recursos
visuales que actualmente lideran la jerarquia al momento de observar los mensajes,
y luego estos son complementados con los recursos textuales, por tal razén

Chomsky expone el siguiente caso:

Para hacer una analogia con la gramatica de un lenguaje natural tal como la
describe la primera teoria linglistica de Noam Chomsky, podemos comparar
una estructura hipermedia que especifique conexiones entre nodos con una
frase dada en un lenguaje natural (como se cita en Manovich, 2012).

Asi pues, las formaciones discursivas también se ven afectadas por el hecho
de que, si un paquete de contenidos es lanzado a un espacio digital, no es posible
garantizar su permanencia porque la dinamica actual de generacién y consumo de

contenidos obliga a la transformacion continua (Foucault, 2010, p. 48).

Los procesos de comunicacion en los nuevos medios se centran en la
automatizacion, en la semantica de etiquetado y descripcidn para una mejor
identificacion por parte de los motores de busqueda y los usuarios al momento de
encontrarse con elementos de su interés. Asi mismo, el modularidad permite
establecer una flexibilidad para los equipos que desarrollan los bloques informativos
en el sentido de crear o modificar contenido sobre la marcha, segun el desempefio
de retroalimentacion obtenida en la aceptacion o no aceptacion por parte de los

usuarios.
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Por otro lado, es valido destacar un modelo basado en el compromiso por
parte de los consumidores de la Web, porque en las estructuras lineales de los
viejos medios, las audiencias debian organizar sus actividades diarias, de tal modo
que puedan llegar a casa a una determinada hora, para acceder a un determinado
contenido, capaz de atraer la atencidén en un determinado momento. (Jenkins, Ford
y Green, 2015, p.132).

Esta caracteristica particular, suele tener la capacidad de perdurar por lapsos
de tiempo extenso, siendo un atributo exclusivo que sélo es manejado por viejos
medios. Gracias a la ausencia de sobreabundancia de informacién que se evidencia
en los nuevos medios que estan sujetos a una periodicidad de validez en el que los
contenidos se convierten automaticamente en contenidos de bocado. Es decir,
contenidos que son observados por una unica vez y luego son excluidos por los

grupos de usuarios que constantemente buscan contenidos para consumo.

En este contexto se pretende evidenciar el recorrido empirico de los equipos
de comunicacion Web de instituciones de educacién superior ecuatorianas para el
desarrollo de sus plataformas en Internet, que en muchos casos el usuario no fue
tomado en cuenta directamente, sino unicamente referencias de sitios web de otras
instituciones de educacién superior del extranjero, ocasionando un desfase en la
produccion de un canal digital de comunicacion institucional que incorpora
parametros ajenos a la realidad del internauta ecuatoriano. Esta realidad responde
a dos panoramas, primero; la falta de instauracion de una cultura en la poblacién
sobre el acceso a la informacién que proviene de portales web con aplicativos
funcionales para los usuarios. Segundo, el desconocimiento o falta de habilidad por
parte del usuario para recorrer estos espacios digitales y hacer uso de las diferentes

opciones incorporadas en el portal web.

Ademas, se debe considerar que existen otros factores que han influido
directamente en el desarrollo de espacios digitales, como la interacciéon con los
beneficiarios directos, el acceso a Internet, dispositivos tecnoldgicos que cuenten
con capacidad de conectarse a la red. Es decir, circunstancias que pueden ser
solucionadas desde el ambito administrativo de las instituciones de educacién
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superior con sus estudiantes para la reduccion del analfabetismo y brecha digital

en la poblacion universitaria de Ecuador.

Por eso, el desarrollo de portales web universitarios, mas alla de contemplar
elementos descritos en los ultimos parrafos, es necesario que los equipos de
comunicacién web, partan desde la metafora de navegacién como instrumento para
describir una experiencia. Segun Alonso (2016) “...en la navegacion, el interactor
construye su experiencia a partir de una serie de elecciones que se presentan
durante su recorrido. Estas le permiten actualizar un conjunto de opciones que

permanecen como pura potencialidad en el sistema de datos” (pp. 173-174).

Como consecuencia, esto conlleva al establecimiento de estructuras para la
determinacién de caminos de informacion sin fisuras, a fin de que es el resultado
de la aplicacidn de principios de disefio y arquitectura que facilitan la recuperacién
de informacion, que se alinea a la definicion de arquitectura de la informacién, de
acuerdo con Lopez, Pererira, y Limia (2012) considerado como “el arte y la ciencia
de la organizacion y rotulacion de sitios web, intranet, comunidades en linea y
software, para proveer la usabilidad y facilidad de encontrar informacion” (pp.21-
22).

Por ende, la informacién contenida en un portal web, parte de un plano
estructural que conlleva a la configuracion de un diagrama dependiente de
procesos esenciales como el disefio de informacion centrado en el usuario. Esto
garantiza la recepcion de los contenidos hacia los destinatarios que requieren
acceder a determinadas fuentes de informacion desarrolladas con la finalidad de
evidenciarse en la red de redes. Pero al proceder de forma empirica se omiten
principios de configuracion de la informacion como la accesibilidad, atraccion,
confiabilidad, apropiacién, relevancia, comprension que son parte de una realidad
que se pretende cambiar, en este caso, la forma de relacionar los portales web
universitarios y sus usuarios (Frascara, 2011, p. 13).

A esto se suma el disefio de experiencia de usuario que es considerada
como una arista relevante en la realizacion de sitios en Internet para universidades
que cumplan las necesidades de sus usuarios. Este pilar fundamental para la

construccion, uso y crecimiento sostenido ha dificultado en gran medida la
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determinacién de atributos en el sentido de calidad para que el portal web sea
utilizado sin complicaciones por las personas que requieren sacar utilidad de las
funciones que puede ofrecer un producto digital en Internet basado en lo objetivo y
lo subjetivo (Hassan Montero, 2015, 9).

Por eso, los portales Web pertenecientes al objeto de estudio desde su
publicacion en la red se han visto obligados a aplicar modificaciones radicales en
cada uno de los espacios digitales, debido al cambio de la dimensién objetiva con
la que fueron creados. Es decir, inicialmente fueron construidos para permanecer
en la red y que las personas puedan localizar a dicha institucion. Pero no se
contempld la magnitud del nivel de utilidad de la informacion expuesta, asi como,
las rutas de navegacion para acceder a los contenidos, y las decisiones que debe
tomar un usuario inmerso en el espacio digital para llegar a esos contenidos. En la
mayoria de los casos el discurso colocado en cada portal web, simplemente
respondia como una réplica de un soporte impreso como un libro, revista o catalogo

en texto plano con contenido estatico.

Es asi que el problema que se analiza se orienta a comprender cémo los
sitios Web de instituciones de educacién superior del Ecuador han empleado esta
dimension objetiva que cada afio ha sido modificada en respuesta a nuevas
exigencias de los usuarios, del contexto en el que se desarrolla el Internet, las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion y la evolucion de los entornos digitales
de las Universidades, la gestion del disefio por parte de los equipos de
comunicacioén web, el desarrollo de interfaces, atributos de disefio, tratamiento de

la informacién y experiencia de usuario.

Todo esto como complemento de la dimension subjetiva para la
implementacion de una metodologia de trabajo de sitios en Internet que parte del
plano estructural y de las diversas ramificaciones que pueden crearse con la
finalidad de que el usuario pueda sacar provecho del espacio digital sin necesidad
de explicaciones de uso o guias explicativas sobre el funcionamiento del sitio web.
A estos parametros se debe agregar la facilidad de uso de este, como lo menciona
el padre de la usabilidad Jakob Nielsen “la usabilidad se refiere a que tan rapido las

personas pueden aprender a usar algo, cuan eficientes son mientras lo usan, cuan
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memorable es, cuan propenso a errores es y cuanto les gusta usarlo” (Nielsen,
2006, p.28). Sin esto, simplemente los portales web se convierten en contenedores
de inconsistencias informacionales, estéticas y funcionales que requieren

reinventarse para responder a un proceso de diseio web centrado en el usuario.
1.2 Formulaciéon del problema

¢ Qué diferencia o semejanzas existen entre los principales portales de
Educacion Superior de Ecuador con relacion a la arquitectura de la informacion e

interactividad?

Para el proceso metodologico, se ha fraccionado esta tesis en los ejes

tematicos:

a) Arquitectura de la informacién

b) Disefio de la informacion

c) Disefio de experiencia de usuario

A partir de los ejes tematicos mencionados, surgen las siguientes preguntas:

Eje 1

¢ Qué elementos determinan la estructura del espacio de informacion para
facilitar el acceso al contenido de cada uno de los portales web?
Eje 2

¢, Como se presenta el tratamiento de la informacion para facilitar el
entendimiento por parte del usuario al navegar dentro del portal web?
Eje 3

¢ Cuales son las metodologias y enfoques que promueven una percepcion

positiva en la interaccion del usuario con el entorno del portal web?

1.3 Hipdtesis

La arquitectura de la informacion e interactividad de los principales portales
web de Educacion Superior de Ecuador, es producto de un proceso empirico de

disefio web gestionado particularmente por cada equipo de comunicacion digital de
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acuerdo con el contexto, contenido de la institucion, y una aproximacion al perfil de

los usuarios que visitan estos espacios digitales.

1.3.1 Hipétesis derivadas
1.3.1.1 Hipoétesis 1

El balance integrado por la estructura jerarquica, conexiones entre pantallas
y taxonomia de la informacion fomentan hacia el acceso intuitivo (comprensible) al
contenido por parte de los usuarios que depende particularmente de la organizacidn
l6gica del inventario de contenido por parte del equipo de comunicacién web.

1.3.1.2 Hipoétesis 2

El disefio de informacion de los principales portales web de Educacion
Superior en Ecuador esta supeditada por la interfaz grafica de usuario como
contenedor de informacion proveniente de soportes tangibles que carece de un

proceso riguroso de adaptacién para la web.
1.3.1.3 Hipotesis 3

La aplicacion de metodologias de disefio de experiencia de usuario a
diferencia del disefio web del cual se originaron los portales web universitarios,
extiende el campo de accién del equipo de comunicacidon web en determinar
enfoques basados en las necesidades comunicativas de la institucion, y las
necesidades informativas, funcionales de los usuarios para la comprensiéon de la

informacion y eficiencia de uso del portal web.

1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo general
Comparar la arquitectura de informacion e interactividad de los principales

portales web de Educacion Superior de Ecuador, durante 2015-2018.

1.4.2 Objetivos especificos
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Objetivo especifico 1
Identificar los elementos que definen el disefio estructural del espacio de

informacion para facilitar el movimiento de los usuarios.

Objetivo especifico 2

Analizar la relacion entre la categorizacion semantica, concepcion estructural
de paginas web y disefio de interaccion utilizado en los principales portales web de
Educacion Superior de Ecuador.

Objetivo especifico 3
Describir la funcionalidad de las interfaces de usuario como modelo semio-

cognitivo.

Objetivo especifico 4
Analizar el proceso de curacién de contenidos y tratamiento de la informacién

expuesta en los principales portales web de Educacion Superior.

Objetivo especifico 5
Explicar el grado de respuesta del disefio iterativo frente a la heuristica de la
usabilidad de los portales web.

Objetivo especifico 6
Analizar los habitos de navegacidon web de los usuarios que acceden a estas
plataformas.

Objetivo especifico 7
Diferenciar los procesos y formas del disefio centrado en el usuario hacia el

disefio para todos.

Objetivo especifico 8
Evaluar las propuestas gestionadas por los equipos de gestidén de disefo y

comunicacién web con respecto al perfil de sus usuarios.
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Tabla 1. Cuadro de hipétesis y objetivos

PROBLEMA

HIPOTESIS

OBJETIVO

¢ Qué diferencias o
semejanzas existen
entre los principales
portales de Educacién
Superior de Ecuador en
relacion con la
arquitectura de la
informacion e

interactividad?

La arquitectura de la
informacion e interactividad
de los principales portales
web de Educacion Superior
de Ecuador, es producto de
un proceso empirico de
disefio web gestionado
particularmente por cada
equipo de comunicacién
digital de acuerdo con el
contexto, contenido de la
institucion, y una
aproximacion al perfil de los
usuarios que visitan estos

espacios digitales.

Comparar la
arquitectura de
informacion e
interactividad de los
principales portales
web de Educacion
Superior de Ecuador,
durante 2015-2018.

EJE 1

¢, Qué elementos
determinan la estructura
del espacio de
informacion para facilitar
el acceso al contenido
de cada uno de los
portales web?

HIPOTESIS 1

El balance integrado por la
estructura jerarquica,
conexiones entre pantallas y
taxonomia de la informacion
fomentan hacia el acceso
intuitivo (comprensible) al
contenido por parte de los
usuarios que depende
particularmente de la

1. ldentificar los
elementos que
definen el disefio
estructural del
espacio de
informacion para
facilitar el
movimiento de los

usuarios.
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organizacion logica del
inventario de contenido por
parte del equipo de

comunicacion web.

Analizar la relacion
entre la
categorizacion
semantica,
concepcion
estructural de
paginas web y
disefio de
interaccion utilizado
en los principales
portales web de
Educacion Superior

de Ecuador.

EJE 2

¢, Como se presenta el
tratamiento de la
informacion para facilitar
el entendimiento por
parte del usuario al
navegar dentro del
portal web?

El disefio de informacion de
los principales portales web
de Educacion Superior en
Ecuador esta supeditada por
la interfaz grafica de usuario
como contenedor de
informacion proveniente de
soportes tangibles que
carece de un proceso
riguroso de adaptacion para
la web.

Describir la
funcionalidad de las
interfaces graficas
de usuario como
modelo semio-

cognitivo.

Analizar el proceso
de curacion de
contenidos y
tratamiento de la
informacion
expuesta en los
principales portales
web de Educacién
Superior.
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Explicar el grado de
respuesta del
disefio iterativo
frente a la heuristica
de la usabilidad de
los portales web.

EJE 3

¢ Cuales son las
metodologias y
enfoques que
promueven una
percepcion positiva en
la interaccion del
usuario con el entorno

del portal web?

La aplicacion de
metodologias de disefio de
experiencia de usuario a
diferencia del disefio web del
cual se originaron los
portales web universitarios,
extiende el campo de accién
del equipo de comunicacién
web en determinar enfoques
basados en las necesidades
comunicativas de la
institucion, y las necesidades
informativas, funcionales de
los usuarios para la
comprension de la
informacion y optimizacion de

uso del portal web.

Analizar los habitos
de navegacion web
de los usuarios que
acceden a estas

plataformas

Diferenciar los
procesos y formas
del disefio centrado
en el usuario hacia
el disefio para
todos.

Evaluar las
propuestas
gestionadas por los
equipos de gestidon
de disefio y
comunicacion web
con respecto al
perfil de sus

usuarios.
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Elaboracion: Esteban Plaza / 2018

1.5 Marco Teoérico

El marco tedrico se lo trabajé desde la red nomoldgica ubicada a
continuacion. Esta red toma como eje central el Disefio Centrado en el Usuario
(User Centered Design - UCD). A su vez se encuentra dividido en bloques como: la
Arquitectura de la Informacion (Information Architecture - IA), Disefio de Interaccion
(Experience Design - XD) y Disefio de Experiencia de Usuario (User Experience -
UX).
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Figura 1. Red nomoloégica

Diseino
de Informacion Interfaz
Arquitectura de Sistema de
la informacion (1A) Hipertexto
Disefio Diseno Visual
de Navegacion
Cultura Diseno
del Disefio en el Usuario Interaccion (XD)
Tecnologia (DCU)
Teoria de Sistemas
) Disefo Experiencia de
Teoria del Caos Socio-técnico Usuario (UX)
Semiética

Elaboracioén: Esteban Plaza / 2021

En este apartado la presencia de la disciplina del disefio desde una
perspectiva generalista cobra relevancia, como un eje indispensable de la génesis
de su configuracion. Segun Campi i Vals (2020), el mismo depende de variables
del tipo tecnoldgico y de variables del tipo estético cultural, a su vez delimitan la
frontera entre cultura y tecnologia (pp. 17-36). Por ello, el cruce constante de estos
dos polos promueve el surgimiento de nuevas necesidades entre las sociedades,
que modifican sus habitos, habitat y costumbres, a través del desarrollo constante
de artefactos y tecnologias. Siendo fundamental el trabajo de investigacion a
profundidad sobre la proyeccién del grado de comprension que pueden tener las
personas en los objetos fisicos y la desmaterializacion de los objetos a través de
los sistemas de informacidn incorporados en dispositivos que cumplen la funcién y

la utilidad de interfaz, entendiéndose como el espacio de conexion directa entre el
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artefacto, la persona, la funcion y la utilidad para la cual fue concebida durante el

desarrollo de un proceso mental inspirado en los lineamientos del disefio.

Por lo tanto, un proceso mental proyectado de manera clara, inspirada en la
simplicidad y en los diferentes niveles de comprension que determinan las edades
y los distintos niveles culturales de la gente, conllevan a la definiciéon de formas y
configuraciones que combinan caracteristicas como estructuracion de la
informacion, la rapidez, capacidad de recopilacion de informacion de facil lectura y
acceso a través de caminos no lineales que hacen que el disefio se convierta en un

punto clave que surge desde las personas para las personas.

Esto obliga a plantearse si la sociedad es un elemento natural o es un
artefacto creado por el ser humano como el resultado de sus propias acciones al
combinarse la episteme, téchne y tecnologia que aportan a la convivencia de lo
organico con lo inorganico dentro de un sistema. Siendo parte de una entidad mixta
gue mantiene una dependencia mutua, al considerar a los seres humanos como
artefactos sociales vivos, inmersos en una especie de estructura social compuesta
por elementos de un sistema y fendmenos del entorno que posee una serie de
piezas necesarias para la supervivencia de los componentes (Bunge, 1999, como
se cité en Martinez, 2019).

En este sentido, el sostenimiento de la sociedad actual se debe gracias a la
presencia de sistemas técnicos que hacen que las sociedades no colapsen, a
través de la relacion existente entre humanos y maquinas como elementos clave
de las industrias. Segun, Emiry y Trist (1981), las maquinas se consideran
exclusivamente como una extension de las capacidades del ser humano que
optimizan su trabajo desde el margen de la productividad. No obstante, la hibridez
entre lo social y lo técnico conlleva a la dependencia de materiales, medios y
recursos que estan destinados a la generacién de productos (Trist, 1981, como se
cité en Martinez, 2019).

Bajo esta logica, el surgimiento de la produccion en serie de objetos en el
siglo XX marca un camino para la busqueda de un disefio objetivo que consolide
un eje de produccion, desde una operacion transformadora que desarrolla el sujeto.

Es decir, para Rodio (2016), la disciplina del disefio exige el desarrollo de un tipo
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de pensamiento proyectual como resultado de la observacion, reflexion y accion, y
a su vez integra el mundo objetual, las practicas sociales dentro de un sistema (pp.
15-17).

De tal manera que el pensamiento proyectual depende de la hermenéutica
para enfocarse enfaticamente en la interpretacion como paso previo a la
comprension. Esto frente al comportamiento del usuario final y la configuracion de
sus necesidades marcadas por un determinado contexto. Ante ello, Rodio (2016),
recalca de manera relevante la existencia de un equilibrio en estos procesos
mediante “...el triangulo hermenéutico: creador-obra-receptor es aplicable en el
disefio como la triada disefiador-producto objeto-usuario, donde la interpretacion
no queda en manos soélo del receptor de la obra o producto, sino que

fundamentalmente en su accionar...” (p. 20). De este modo, el rol protagonico de
la disciplina del disefio en un sistema parte como un generador de cultura aplicado
al producto u objeto tangible/intangible y a su vez se convierte en un promotor de

conciencia para la sociedad.

Pues, en este sentido la necesidad de reorientar el conocimiento para el
pensamiento proyectual, de acuerdo con los lineamientos planteados por Ludwig
Von Bertalanffy, en Ramirez (1999), surge la Teoria General de Sistemas, como
una uniformidad estructural de las ciencias, en donde ninguna de ellas tiene la
potestad de conformar un monopolio. Como consecuencia de ello, los isomorfismos
cobran protagonismo al incorporar algunos principios. Particularmente en este
caso, la equifinalidad, como una instancia que depende de las condiciones iniciales,
si estas se alteran, influyen directamente en la alteracién del estado final. La
retroalimentacion (feedback), a través de la teoria de la informacion se puede
autorregular para garantizar la estabilidad de una accion, y la teleologia, estudia las
causas finales en base al estudio del propdsito de los objetos. El principio de
organizacion se rige por nociones vinculadas con la jerarquia, control, orden,

diferenciacion, dominacion (pp. 13-16).

Los principios mencionados en el parrafo anterior dan fe del enrolamiento de
la disciplina del disefio y sus procesos en el marco de la Teoria General de los

Sistemas. Especialmente con el Disefio Centrado en el Usuario, como un elemento
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que depende de factores externos, debidamente observados y estudiados para su
posterior ejecucion. Pero es necesario tener en consideracidon las experiencias
propias, leyes de la naturaleza, orden y aleatoriedad en cualquier tipo de entorno,
de acuerdo con el contexto al que pertenece.

Por consecuencia, en la Teoria del Caos se “vinculan los sistemas caoéticos
con la ausencia de la linealidad” (Sanders y Adams 1998, como se cita en Garcia
Marin y Aparici, 2017). Lo cual se complementa con la definicién de Caos por parte
de lan Stewarts en Sardar, Abrams y Appignanesi (2006), contemplandose como
un tipo de orden sin periodicidad, un fendmeno dinamico, variable, con aparentes
cambios aleatorios en un sistema simple, muy parecido a un reloj de péndulo (p. 9).
No obstante, la metafora de red obliga a relacionar la idea de caos con el modo en
como se encuentran construidos los diferentes nodos que unen varios fragmentos
de relato, en una narrativa interactiva alojada en el espacio denominado interfaz, y
responde a estructuras predefinidas por un sistema que evoca a la percepcién de

manera clara e inmediata.

Con esto se pretende enfatizar la modificacion de reglas de un sistema en
donde predomina la complejidad de como un sistema puede funcionar en el futuro.
Pues, segun Garcia Marin y Aparici (2017), varios factores pueden cambiar y el
disefio se encuentra obligado a adaptarse y buscar mecanismos para establecer
una conexion directa con el usuario y caracteristicas apegadas a su perfil (p. 20).

Es posible alcanzar dicha conexion si se lleva a cabo tareas de investigacion
basadas en la Teoria del Proceso Dual. Ding, Lin, y Zarro (2017), mencionan que
esta teoria agilita los procesos de indagacion del usuario sobre aspectos basados
en la persuasion, confianza como parte de la psicologia social. Siendo importante
enfatizar aspectos como la comprension y la motivacion por parte de las diferentes
acciones que desarrolle el usuario. Estas acciones toman como referencia las
reglas que generalmente almacenan los humanos dentro de su comportamiento en
una sociedad. Cabe recalcar que estas reglas o heuristicas son totalmente distintas
a las 10 heuristicas de la usabilidad de Jacob Nielsen, que de igual manera sirven

para evaluar la informacion, fuentes de informacion y su procesamiento sistematico
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dentro de un entorno limitado a través de aspectos como el tiempo o motivacién en

el entorno (p. 114).

De esta forma, la configuracion de un sistema en el que interviene la
disciplina del disefio no solo depende de las circunstancias en donde se lo aplica,
sino de factores externos que pueden cambiar repentinamente. Como
consecuencia de ello, el analisis, observacion y estudio de esos fendmenos puede
ayudar a la determinacion de directrices para la consolidacidon de un proceso
arquitectonico de las estructuras de informacion. Pero es fundamental el desarrollo
de estructuras de informacion en base a un destinatario o a una serie de
destinatarios, en este caso al sujeto como un componente clave del sistema
disefiado. Siendo importante la identificacion de perfiles de comportamiento que no
necesariamente son estandares, sino mas bien caracteristicas que responden a
una serie de patrones, determinados por los diferentes niveles de percepcion y

estos a su vez se relacionan con aspectos netamente culturales en una sociedad.

El dicho, “el significado esta la mente del espectador”, como se lo menciona
en De Souza (2014, p. 1771), tiene una relacion directa con la cultura, significacion
y comunicacion que pertenece directamente a un proceso de disefio, en donde
prima la arquitectura de la informacion e interactividad en portales Web de
educacion superior. Esto se debe a la serie de condiciones que se pueden
configurar en el sistema de un producto de disefio dependiente de una serie de

condiciones de comprensién de la mente humana.

Puntualmente en este aspecto, la teoria de la semibdtica de Umberto Eco
(1976), que toma elementos de Pierce y Saussure, bajo la nociéon de semiosis
limitada en el que los signos adoptan el rol de correlatos contenido-expresion. Pero
a su vez se conectan con la significacion y la comunicacion, conformando sistemas
que contienen unidades de discurso previamente postuladas como un discurso
social. Esto con un sinfin de posibilidades para producir expresiones con multiples
propdsitos practicos en un sistema de significacion socialmente convencionalizado.
Sin embargo, la cultura interviene desde la identificacion de codigos determinados

a raiz de la experiencia humana, para la produccion de signos en el desarrollo de
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sistemas de informacién que nutren el campo multidisciplinario del HCI (Human

Computer Interaction). (como se cita en De Souza, 2014).

Es por ello, que la semidtica y el HCI, trabajan de manera articulada para la
construccion de entornos o interfases. Estas se encuentran conformadas por una
serie de sefales basadas en el contexto cultural, el significado y por ende un
lenguaje de disefio capaz de aumentar la eficacia de la comunicacion entre las

personas e interfaz.

Hay que tener claro que las sefiales se encuentran conformadas por datos,
informacion, software y cddigo de manera atomica o estructurada para la ejecucion
de procesos. En este caso, Fishwick (2014), vincula a la Teoria de la informacién
como un contenedor de un todo: categorias, argumentos y formas de informacion,
que representan la relacion entre la informacién y las personas a través de patrones
de pensamiento. Estos patrones, requieren ser analizados y adaptados por artistas
y disefiadores para el desarrollo de representaciones creativas, inspiradas en la
naturaleza de la interaccion entre las personas y artefactos (pp 1838-1840). Por
otro lado, Scolari y e-libro Corp (Mazzeo, 2017, #) (2013) cuestiona la forma en el
que la Teoria de la informacién o teoria matematica de la comunicacion de Shannon
y Weaver (1981), en su momento se basaba en un modelo sencillo de linealidad,
mediante la figura de un emisor y receptor. Pero, la evolucion de las formas y los
espacios que proyectan informacién, obligan a las personas a adaptarse hacia
nuevas formas de participacion con la informacién a través de dispositivos,
haciendo que la figura de audiencia o masas generalizadas de destinatarios quede
obsoleta. Actualmente, es posible contar con audiencias segmentadas, capaces de
romper esa linealidad emisor-receptor, que a su vez es reemplazada por la
participacion mutua emisor-receptor-emisor. No obstante, la proliferacién excesiva
de informacion obliga a pensar en un proceso de tratamiento y estructuracion de la
informacion, desde la premisa de la percepcion de las personas. Esto con el
propésito de convertir al insumo informativo y su espacio en un estimulo que invite

al dialogo, de manera natural y fluida con las personas (p. 35).
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1.5.1 Desarrollo de conceptos

Diseno Centrado en el Usuario

El Disefio Centrado en el Usuario (User Centered Design UCD) es
considerada una sub-disciplina encargada de la calidad y uso de un sistema, en
relacion con las tareas, organizacion de detalles del contexto que cumple la funcion
de punto de contacto entre el Disefio de Informacion, Arquitectura de la informacién
y Disefio de experiencia de usuario para el desarrollo de los bloques tedricos y

conceptuales del objeto de estudio de esta tesis de investigacion.

Por ello, es necesario contar con una vision o filosofia del disefio como lo
argumenta Hassan Montero (2015), en donde, el equipo de disefio esta a cargo de
transformar la informacion recopilada del perfil del usuario para la configuracion y
disefio de productos digitales, que trascienden con la investigacion en disefio mas
alla del empirismo, para la toma de decisiones acertadas en disefio. En este caso
particular sobre el desarrollo de los portales web universitarios de instituciones de
educacion superior de Ecuador (pp. 17-18).

La mirada de Constantine Stephanidis (2014), sobre el Disefio Centrado en
el Usuario se enfoca en un proceso iterativo para el disefio y desarrollo de productos
y sistemas interactivos con la premisa de que estos sean cien por ciento utilizables
mientras los usuarios potenciales participan en las etapas del disefio de dicho
sistema. Las actividades de disefio iterativo que incluyen la participacion del usuario
son: la comprension del contexto de utilizacion, las necesidades y requerimientos
del usuario, la produccion de disefios y prototipos 6ptimos, y la evaluacion mediante
el usuario (pp. 2455-2458).

La configuracion de un sistema requiere de un modelo estructural para la
produccion de un razonamiento homogéneo, de acuerdo con las indagaciones de
Lévi-Strauss sobre los sistemas de parentesco, el Disefio Centrado en el Usuario
se convierte en un procedimiento operativo con el propdsito de minimizar las
experiencias heterogéneas y centrarse en la experiencia de los objetos, en este

caso en el disefio de productos digitales disefiados para ser utilizado por un tipo de
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usuario capaz de identificar una serie de fendmenos que son reconocibles gracias
a un sistema de signos que forma parte de un universo metalinguistico (Eco, 1986,
p. 312).

Por ende, los modelos estructurales que forman parte de un sistema de
signos se construyen a través de datos no estructurados y fragmentados que a su
vez requieren ser organizados e interrelacionados para que cobren sentido y
cumplan una utilidad real. Scolari (2004) afiade en su manifiesto, que los datos
fragmentados extraidos de la realidad no garantizan una construccion éptima de un
modelo estructural, porque varias veces se suelen desarrollar modelos erréneos
qgue no responden a metaforas que el propio usuario puede reconocer. No obstante,
la mente como tal es capaz de reconocer ligeras coincidencias para el
establecimiento de teorias y relaciones de causas y efectos en un modelo
representado (pp. 87-88).

Para que sea posible el reconocimiento de un sistema de signos es
necesario la transposicion de modelos pertenecientes a un sistema hacia otro
mediante las equivalencias de parentesco o similitud sobre el signo linguistico
dentro de un proceso de configuracion de un sistema. Umberto Eco (1986) sostiene
que “la mente del investigador, que se ha dejado manipular por la experiencia, se
convierte en el teatro de operaciones mentales que transforman la experiencia en

modelo, haciendo posibles otras operaciones mentales” (p. 315).

Pero en este proceso se debe considerar no solo a un modelo, sino a dos
modelos en particular como lo afirma Scolari (2004), el modelo del disefiador o
modelo conceptual y el modelo del usuario. El primer modelo corresponde al
creador del sistema basado en la imagen mental del disefiador sobre ese sistema
y el segundo al usuario ideal como beneficiario directo (p. 150). De cierta manera
como una hipotesis de lo que se quiere construir y de como seria el funcionamiento
del sistema. Bajo esta perspectiva, el trabajo de investigacion sobre la configuracion
de Disefo Centrado en el Usuario toma como técnica de analisis referencial la
descripcion de la caracterizacion del tipo de usuario y la intuicion del disefiador del
producto digital.
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Entonces, si el modelo de usuario ideal construido por el disefiador no
discurre sobre el conocimiento técnico que puede tener un usuario sobre el
funcionamiento de otros sistemas como producto de su interaccion, simplemente
ese modelo mental desarrollado por el usuario no se convierte en aliado para prever

efectos a raiz de las acciones que se incorporan en un sistema.

Esto conlleva hacia un disefio para todos como parte de la configuracién de
un dialogo en el campo de la interaccion directa entre productos y personas. Pero
no seria posible sin la existencia de entornos reales y virtuales que forman parte de
un contexto y se relacionan entre si, como lo explica Norman (2007) “en todo caso
podriamos hablar de dos mondlogos en los que a veces el sistema debe obedecer
nuestras érdenes y en otras ocasiones nosotros debemos obedecer a las suyas”

(como se cita en Hassan Montero, 2015).

Puesto que las caracteristicas de la configuracion de un sistema aparecen
diferentes formas de manifestacion, conceptos, tacticas en los que constantemente
se renuevan los objetos, la manera de enunciarse como parte de un cambio y
transformacion obligada por la vertiginosa dinamica de funcionamiento de Internet
y de los contenidos que conforman un entorno digital. Focault (2010) asevera que
las formaciones discursivas no son figuras inmdviles y continuamente se
transforman a pesar de su multiplicidad y dispersion en el tiempo (pp. 219-223).
Coincidiendo este ideal con el concepto de receptor del siglo XXI de Nicolas y
Grandio (2012) como un sujeto complejo que posee artefactos tecnologicos para
cumplir el rol de interlocutor para la produccion del acto comunicativo en entornos
digitales (p. 124).

Pero todos esos elementos tecnoldgicos que posee hoy el receptor del siglo
XXl han sido disefiados acorde a las tipologias del interlocutor para ser
configuradas dentro de un sistema que pretende replicar la realidad en un entorno
totalmente digital. A tal punto que, las nuevas formas discursivas son parte de la
cultura digital de los individuos y las instituciones, tal como lo sefiala Jenkins, Ford
y Green (2015) “desde la aparicion de la Web 2.0 ha pasado a ser la Iégica cultural
de todo negocio electronico, un conjunto de practicas corporativas cuyo objetivo es

capturar y explotar la cultura participativa” (p. 68).
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Arquitectura de la informacién

Para continuar con la interrelacién conceptual, se vincula al disefio centrado
en el usuario con la arquitectura de la informacion. Este concepto fue acufiado por
Richard Saul Wurman en 1975, para la recuperacion 6ptima de informacion acorde
a los intereses del proceso de busqueda. A pesar de ello, Lopez, Pererira y Limia
(2012), proponen dos visiones en torno a la Informacion moderna de finales del
siglo XX, con el desarrollo de nuevas tecnologias enmarcadas en la World Wide
Web: |la primera, atribuye a la arquitectura de la informacion como la actividad que
plantea estructuras y organizacion de la informacion para la obtencion de resultados
visuales en un determinado entorno informacional. La segunda visién es
considerada como un modelo de organizacion de las interacciones pertenecientes
a sistemas de informacion que integran procesos y productos informacionales (p.
16).

Pero mas alla de estas visiones, The Information Architecture Institute en

Lépez, Pererira y Limia (2012), incorpora las siguientes definiciones:

e El disefo estructural de espacios compartidos de informacion.

e Una comunidad emergente de practicantes enfocados en traer los
principios del disefio y la arquitectura al pasaje digital.

e El arte y la ciencia de la organizacion y rotulacion de sitios web, intranet,
comunidades en linea y software, para proveer la usabilidad y facilidad de
un sitio web (pp. 21-22).

Adicionalmente, la arquitectura de la informacion se puede definir desde
diversas dimensiones, en el sentido de poner en evidencia una serie de aristas que
evocan a procesos evolutivos desde los diferentes modos de tratamiento de la
informacion. Hassan Montero (2015), manifiesta que, al aplicar atributos de disefio
en la informacion y su estructura, el usuario va a encontrar la informacion que
necesita. Pero si se mira a la arquitectura de la informacién como objeto, su
caracteristica principal se vincula especialmente al comportamiento del producto
interactivo. Por ultimo, como disciplina vincula los conocimientos que se construyen
a partir de como las personas recuperan la informacion en entornos digitales, de

acuerdo con principios teodricos y metodologias de disefio que permiten aplicar
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esquemas para satisfacer las necesidades informacionales de los usuarios, a partir

de una ruta o varias rutas de navegacion (p. 14).

No obstante, los modelos y los sistemas como objetos se mantienen
tomando en cuenta el punto de vista de Eco (2010) “...los objetos arquitectonicos
no comunican (0 al menos no han sido concebidos para comunicar), sino que
funcionan” (p. 252). Pero en el caso puntual de la informacion, esta requiere un
orden y organizacion para ser comprendida por las personas que consumen ese
nuevo conocimiento para satisfacer sus requerimientos. De esta manera, Wurman,
Leifer y Sume (2001) resaltan como las dinamicas de informacion que fluyen en
Internet vinculan el concepto de cultura participativa conformada por internautas
conectados a la red. Ellos requieren asimilar nuevos conocimientos mediante
estimulos que generan interés por recuperar datos acordes a un tipo de busqueda
de informacién. Por consecuencia se pone en evidencia la capacidad de las
personas para sumergirse en caminos desconocidos a través de Internet como
vehiculo para la exploracién de rutas que se conectan con lo que somos capaces
de reconocer a través de la memoria, como producto de la vision personal del

usuario (pp. 6-30).

En este sentido, la arquitectura de la informacion a manera de fendmeno
se deriva de la arquitectura como comunicacion porque constituye un acto de
comunicacién natural de los seres humanos. Como afirma Eco (2010), los datos
conforman estructuras a partir de elementos conformados por actos sensoriales
que desencadenan en una reaccion, y estas pueden ser identificadas y reconocidas
gracias a contextos similares. A su vez pueden tener varias apariencias, pero el
modelo estructural se encuentra presente independientemente de la apariencia que
tenga. El individuo acoge al modelo como cédigo que comunica y transmite a otros.
Por tanto, ese cddigo se convierte en un codigo iconico que forma parte de la
organizacion, coherencia y orden de un gran contenedor denominado codigo

arquitectonico (pp. 253-254).

Estos codigos se encuentran sujetos a los niveles de alfabetizacion
informatica para la produccion de interacciones sociales, en el marco de las

Tecnologias de Informacién y Comunicacion. Lo cual cobra un sentido desde la
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mirada de De Souza (2014) en donde la organizacion de referencias culturales
explicitas va a ser expuestas en sistemas de significacion computacional. Estos
aportan enormemente al desarrollo de sistemas de informacion computacional, a
través de la semidtica de las representaciones computacionales, como parte del
HCI (Human Computer Interaction), Interaccion-Persona-Ordenador centrada en el
usuario (pp. 1804-1811).

Sin embargo, un investigador, arquitecto de la informacion o disefiador de
interaccion que trabaja en el desarrollo de un sistema de informacion, requiere
aplicar un proceso de clasificacion para la obtencion de una retroalimentacion de
los usuarios. Desde la perspectiva de modelos mentales de los usuarios e ideas
sobre una determinada estructura de contenidos informacionales. Para esto,
Hudson (2014) propone una clasificacion basada en tarjetas para la agrupacion,
nombramiento de objetos o conceptos. Este modelo lo utilizaban los antiguos
griegos como Aristételes para el desarrollo de categorias. Actualmente pueden
representarse en tarjetas fisicas, tarjetas virtuales o pantallas de ordenador. Los
nombres dados pueden clasificarse en: Terminologia (como la gente llama a las
cosas), Relaciones (similitud, cercania), Categorias (nombres y grupos). Con esta
informacion se puede decidir la manera de configurar la informacién en cuanto a
organizacion, etiquetado, menus y palabras que se encuentran dentro del |éxico de
los usuarios finales para obtener su total atencion (pp. 1435- 1436).

Ante las definiciones mencionadas, esta claro el énfasis de organizacion en
los procesos de arquitectura de la informacion, porque sin esta accidon no es posible
la conformacién de una estructura sdélida y funcional. Adicionalmente a ello, es
relevante adicionar el componente de utilidad en la estructura informacional a través
de la configuracion de instrucciones optimizadas para el medio en el que se esta
aplicando. Estos escenarios segun Wurman, Leifer y Sume (2001), el disefio como
parte de la configuracion de una estructura informacional tiene que tomar como
referencia la estructura de la conversacion, con el propdsito de hacer que la
informacion sea menos amenazadora desde la simplicidad de los procesos que
conllevan a ofrecer un alto grado de claridad en las instrucciones que fomentan la

comprension y el interés mediante palabras, imagenes y numeros (pp. 108-109).
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Con el transcurso del tiempo, se ha tomado conciencia sobre el rol
protagonico de la arquitectura de la informacion en entornos fisicos y digitales,
especificamente en entornos basados en Internet. Hassan Montero (2015),
argumenta que la arquitectura de la informacién tiene el proposito de disefar
espacios digitales perceptibles con un efecto positivo en cuanto a la experiencia de
uso ante las necesidades y funciones que pueden surgir mientras transita un

usuario a través de los contenidos de un espacio interactivo.

La red de redes se ha convertido en una mina de informacion que permite la
explotacion a gran escala, a tal punto que la informacion se considera como una
divisa universal que otorga poder a quienes poseen mas datos indexados de
terceros. Un claro ejemplo de ello son las grandes empresas basadas en la nube
como Google, Facebook, etcétera, que organizan millones de datos, pero como lo
sefialan Wurman, Leifer y Sume (2001) “el orden no es garantia de comprension”
(p- 20). Pues la labor principal de un arquitecto de la informacion es convertir la
penumbra de la complejidad hacia la claridad de lo entendible. Basado en el
aprendizaje, Bonsiepe (1998), mediante la aplicacion del paradigma de
construccion de modelos mentales, al punto de que un usuario esta en la capacidad
de obtener todo el conocimiento necesario para hacer uso de un entorno sin la
necesidad de pensar en cémo funciona el artefacto a través de su interfase,
evitando asi, las distracciones que suelen distanciar el cumplimiento del propdsito
de uso (pp. 42-43).

Es importante contemplar que todo propdsito de uso se encuentra ligado con
la organizacion de informacion, a través de una serie de incidentes que se muestran
de manera secuencial y las personas intentan comprender y buscar un significado
de ello. Lo cual responde a un proceso logico del pensamiento del individuo frente
al entorno en el que se encuentra. Nielsen (2014), considera que un proceso légico
de pensamiento responde a una organizaciéon de informacidon bajo la figura de
estructura narrativa en donde existe una historia y por ende un significado. La
arquitectura de la informacion aplicada a un producto de disefio debe proveer
elementos a los usuarios con el fin de que el usuario sea capaz de juntar las piezas
que forman parte de la historia (estructura logica), para el ensamblaje de una
narrativa (pp. 2064-2065).
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El reto para los profesionales encargados de gestionar la arquitectura de la
informacion expuesta en entornos digitales radica en comprender lo complejo a raiz
de lo que se pretende construir. Desde la perspectiva de Nielsen (2014), “La
creacion de la narrativa es un proceso intersubjetivo construido por el lector a partir

de presunciones e inferencias” (p. 2064).

Por eso, los escritores, periodistas y disefiadores graficos conscientes,
segun Wurman, Leifer y Sume (2001), son profesiones que determinan la forma y
el modo en el que recibimos la informacion. Como consecuencia, estos dos campos
se alinean con el ambito estilistico y estético, siendo el escenario ideal para el cruce
limites de accion de cada profesidn mencionada, en el sentido de convertirse en

arquitectos de la informacion (p. 30).

Diseino de informacion

En este punto del abordaje del trabajo de investigacion, se consideraria que
el disefio de informacion y la arquitectura de la informacion son sindnimos, pero en
realidad, el disefio de informacion es un conjunto de datos que pertenece a un
proceso de estructuracion, y a su vez es un micro componente que integra una

macro arquitectura informacional.

Algunos autores como Lépez, Pererira y Limia (2012), defienden la vision de
los dos extremos de la arquitectura de la informacién, en este caso el Big
Information Architecture como parte de la macro arquitectura informacional desde
la perspectiva top-down, es decir, la sinergia entre el producto entero con su
impacto organizacional y las necesidades del usuario, previo a la estructuracion y
vinculacion entre contenidos. Mientras que, el punto micro o bottom-up, Little
Information Architecture tiene una fijacion especial en el rotulado, metadatos y
vocabulario utilizado en la organizacién de la informacion sin contemplar la

experiencia de usuario (pp. 24-25).

Para entrar en detalle sobre la influencia del disefio de informacién, en
primera instancia, es fundamental comprender la relevancia del trabajo de

organizacion de grandes cantidades de datos. Como consecuencia de ello, el
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disefio de informacidn no existiria sin la relacion directa con la interfaz. En este caso
Bonsiepe (1998) asevera que el disefio de informacién puede ser caracterizado
como un dominio en el cual los contenidos son visualizados por medio de seleccion,
ordenamiento, jerarquizacion, conexiones y distinciones retoricas para permitir un

accionar eficaz (pp. 53).

No obstante, el desarrollo de procesos de adaptacion de la informacidon, mas
alla de su organizacioén, requiere conocer de manera detallada las necesidades
informacionales que estan presentes en el dia a dia de las personas. Quiza, se
puede interpretar en primera instancia, como una especie de comprension en doble
via para el equipo de disefiadores de informacion, porque las personas
constantemente dependen de productos, servicios, instalaciones y entornos como

parte del espacio en el que llevan a cabo sus actividades.

Bonsiepe, destaca aspectos como la percepcion y comprension de la
informacion que ha pasado por un tratamiento previo a su exposicion o difusion.
Desde estos dos aspectos, Frascara (2011), lo considera como un marco que
garantiza el objetivo de las comunicaciones, incorporando la facilitacion de
procesos de lectura, memorizacion y uso de la informacion expuesta (p. 9). En este
sentido, Granollers, Lorés y Canas (2005), coinciden con Bonsiepe y Frascara
porque esas estructuras ordenadas, jerarquizadas con conexiones y distinciones
retéricas son parte de sistemas interactivos que contienen consistencia y
coherencia. En definitiva, una consolidacion de dialogo con el usuario desde la
parte fisica de la interaccidn, y el lenguaje para la consecucidn de tareas basadas
en la usabilidad (pp. 235-236).

Esto refuerza la capacidad expositiva que tuvo el equipo de disefio de
informacion en la construccion de un producto de disefio informacional, gracias a la
aplicacién de un disefio ético, que para Frascara (2011), se fundamenta en lo
siguiente:

Todo disefio de informacion tiene un objetivo operativo: debe incidir sobre
el conocimiento, las actitudes, los sentimientos o las acciones de la gente
en una manera prevista. Pero todo objeto colocado en el espacio publico
tiene también un impacto cultural: afecta la manera en que la gente se
relaciona con la informacién y con otra gente, y crea habitos y consenso
cultural. Este segundo impacto es tema de estudio para las ciencias
sociales. El disefiador es creador de habitos cognitivos, un disefio autoritario
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fomenta la creacion de un publico sumiso o autoritario. Un disefio
respetuoso de la gente fomenta el respeto de unos a otros. Un disefio que
invita a pensar invita al publico a pensar por si mismo. De esta manera, la
tarea del disefiador no es solo la de facilitar la gestion de la vida cotidiana,
sino también la de educar a través de la promocion de ciertas estructuras
visuales que estan asociadas a sistemas de valores (p. 23).

Muy aparte de lo mencionado por Frascara, los productos de disefio
requieren priorizar siempre los requerimientos informativos del destinatario final.
Pues, en diversas ocasiones los equipos de disefio omiten conocer detalladamente
al usuario, lo cual se convierte en un determinante que marca el éxito o fracaso de
un producto de disefio puntualmente desde la usabilidad. Por ello, el disefio de
informacion muy aparte de tener una relacion directa con la interfaz tiene un nexo
directo con el disefio centrado en el usuario para llegar a cumplir las aspiraciones

y satisfacer las necesidades de las personas.

En efecto, el contexto marca los lineamientos que determinan las
necesidades, aspiraciones y deseos de las personas frente a un producto de
disefio. Ante ello, Holtzblatt y Beyer (2014), incorporan un proceso de disefio
estructurado entre el disefio de informacidén, arquitectura de la informacion, interfaz
y disefio centrado en el usuario, considerado como una herramienta para la
recoleccion de datos reales de las personas. Por eso, la recoleccion de datos de
perfiles de usuarios, unicamente se logra si los equipos de disefio salen a territorio,
conversan con la gente y registran los diferentes comportamientos, aspiraciones y
necesidades. Estos, a su vez, se interpretan y consolidan de manera estructurada
como antesala a la creacidon de prototipos conceptuales de productos y servicios
que iterativamente se pueden probar hasta llegar a un determinado nivel de
prolijidad compatible con el alcance del producto de disefio y las expectativas que
tiene el usuario con relacion al producto, servicio o instalacion (pp. 419-420).

Por eso, es fundamental el proceso de disefio contextual como parte de las
tareas de disefio de informacién porque obligatoriamente vincula teorias de varias
disciplinas como el disefio, psicologia, antropologia. En otras palabras, se convierte
en un proceso multidisciplinar aplicado a multiples industrias que toma al usuario

como nucleo de los productos de disefio. Gracias a ello, es posible conformar
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estructuras que responden a una representacion a través de cddigos que pueden

ser identificados, comprendidos y utilizados por las personas.

Sistema de hipertexto

La arquitectura de la informacion, el disefio de informacién y las estructuras
narrativas en la Web se consolidan a través de hipermedios e hipertextos que se
conectan entre si por nodos no lineales. De tal modo que Bonsiepe (1998), hace
referencia a la informatizaciéon de la sociedad como el cambio de rol que
convencionalmente se ejecuta bajo la figura de lector hacia la denominacion de
autor. En este nuevo papel, la persona se ve obligada a interpretar una serie de

bloques informativos que se encuentran en un banco de informacion (p. 53).

En este sentido, las formas, modos de leer, comprender e interpretar la
informacion, dejan de lado los convencionalismos de la linealidad. Lo cual obliga a
trabajar en estructuras de informacion que sean compatibles con los hipermedios y
los hipertextos. Pero, sobre todo sin dejar de lado la coherencia que debe tener la

informacion expuesta hacia las personas.

De tal manera que es necesario hacer una revision sobre el hipertexto (texto
no plano), de acuerdo con lo que menciona Scolari (2004), el texto con
ramificaciones o hipertexto ha fomentado la interactividad en todos los procesos de
lectura. Estos a su vez han ido coevolucionando con las personas, desde los
tiempos del pergamino con sus cdédigos que se han ido perfeccionando con el
desarrollo de tecnologias como la imprenta. A pesar de ello, las personas se han
adaptado a esas estructuras de disefio y presentacidn de la informacion, asi como
la arquitectura que define el formato de libro, en el que no se requiere un manual

de instrucciones para acceder al uso de un libro impreso (p. 211).

Para San Martin (2003), el hipertexto y el hipermedio son formas propias de
la comunicacion que mantiene hoy en dia la sociedad multimedia, desde la
construccion de sentido. Esto se genera gracias a la interaccién de alto nivel de
cada uno de los elementos que lo componen. La construccion de sentido en el

hipertexto e hipermedio requiere una intervencion multidisciplinar para la
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construccion de nuevos esquemas discursivos basados en la fragmentacion
organizada de elementos (p. 27). Ademas, la dinamica de multiplicidad obliga a los
arquitectos de la informacién a contemplar diversos recorridos y secuencias. San

Martin (2003), manifiesta lo siguiente:

La opcion de lo multiple nos enfrenta a la imposibilidad de la completud. La
completud es la no verdad, la suma de lo fragmentario. Lo intertextual se
conforma de fragmentos de textos, nuestro conocimiento es intertextual. Lo
fragmentario es valido si se configura como unidad de sentido entramado
en otras unidades de sentido que permiten el desarrollo de un pensamiento
ético que atiende a la complejidad de variables. La complejidad es lo multiple
pero no siempre es posible reconstruir lo fragmentario (p. 48).

En este sentido, la multiplicidad obliga a pensar en: diversos recorridos de
lectura, lenguajes, comienzos, finales, entrecruzamientos, que no necesariamente
tienen que afectar directamente a la comprensién o al acceso a dicha informacion,

desde la necesidad de contar con un intérprete o manual de instrucciones.

Otro aspecto por considerar dentro del hipertexto y el hipermedio es la
configuracion finita de su estructura. Por parte de las personas, lo consideran como
un sistema infinito, pero desde el lado de los arquitectos de la informacion y
disefadores de informacién, su estructura tiene que ser un sistema finito pero
limitado para ser util y funcional. Para Umberto Eco (1998), la performatividad y
operatividad del lenguaje en los entornos digitales hace que la complejidad de
produccion de estructuras de informacién influya en la construccién de un universo
de informacioén cerrada. No obstante, el usuario puede agregar algo y se convierte
en una historia sin fin como producto de su comportamiento en el uso del hipertexto

y el hipermedio (como se cita en Colina, 2002).

Esto nos lleva a confirmar que la Web y su contenido son un verdadero
rizoma, por la manera en la que se agregan fragmentos informativos que son de
facil acceso para la gente que consume informacion en el ciberespacio. Por otro
lado, la escalabilidad de los relatos digitales, Garcia y Aparici (2017), lo consideren
como sustancias expresivas que se correlacionan con el contexto cultural de la
sociedad y por ello, la escalabilidad es amplia, se adapta y responde a las
condiciones de un universo cerrado llamado World Wide Web (pp. 17-18).
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Disefio de navegacién

Las tareas de disefio de navegacion son dependientes de los sistemas de
hipertexto e hipermedios, para la construccién de contenido en la Web. Entonces,
si un equipo de disefio requiere plantear el disefio de navegacion, se ve obligado a
clasificar en primer lugar las caracteristicas representativas de los usuarios que van
a utilizar ese producto de disefio. Esta labor es exclusiva de investigadores,
disefadores de interaccion, arquitectos de informacion, que buscan descubrir
comportamientos o reacciones de los usuarios frente a una determinada estructura

de informacion.

En el proceso de construccion de disefio de navegacion es indispensable la
participacion de personas para la respectiva exploracion de la interaccion y
navegacion que debe contener un sistema de informacion. Por ello, Nielsen (2014),
manifiesta que existen otros métodos que permiten los esquemas de interaccion y
navegacion de un sistema, como: historias de usuarios, escenarios que se
describen en historias ilustradas para la generacion de un impacto. Todo esto se
produce debido al juego de roles y guiones graficos que debe plantear una
investigacion de tal naturaleza (pp. 2051-2052).

En este aspecto particular, Hudson (2014), sefiala que en el proceso de
investigacion, es necesario categorizar tres aspectos: elementos fijos, objetivos del
usuario y jerarquias multinivel. En ese contexto, se puede solicitar a los usuarios
que reconozcan objetos, imagenes, para la identificacion de los intereses
particulares del usuario. En efecto, los investigadores podran tener un registro de
la manera en como se organiza el usuario para llegar a acceder a esa informacion.
Lo cual, determina los parametros de administracion de niveles para la organizacion
de menus en base a categorias y subcategorias que determinan los diferentes
recorridos en el circuito estructurado de informacién, esto de manera directa se

conecta con el Disefio Centrado en el Usuario (pp.1455-1457).

Desde el manifiesto de Wurman, Leifer y Sume (2001), la navegacion puede
volverse compleja al no organizar la informacién y establecer recorridos no

verificados en donde el usuario va a acceder a rutas inutiles que no le dirigen hacia
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el lugar de informacion que pretende llegar (p. 9). Para Paterno (2013), si el disefio
de navegacion se conecta con el usuario, este responde directamente a aspectos
relacionados con el usuario, como: preferencias, tareas, objetivos, estado fisico,
etcétera. Aspectos relacionados con la tecnologia, como: resolucién de pantalla,
tipo de dispositivo, conectividad, bateria, etcétera. Los aspectos relacionados con
el medio ambiente influyen directamente desde caracteristicas como la ubicacion,
luz, ruido. Por ultimo, los aspectos sociales vinculados a la privacidad o la
colaboracion en pro de obtener datos que permitan a los investigadores desarrollar
esquemas de disefio de navegacion optimizados para las personas (pp. 625-627).

Interfaz

Los codigos arquitectonicos requieren un espacio estructurado para la
representacion y alojamiento de codigos iconicos, este espacio se denomina
interfase y se considera fundamental para la ejecucion de tareas vinculadas al
disefio y arquitectura de la informacion. Bonsiepe (1998) asume a la interfase como
‘un espacio en el que se articula la interaccion entre el cuerpo humano, la
herramienta y el objeto de accién” (p. 17). Pues, sin ese espacio seria imposible el
establecimiento de una interrelacion entre los individuos y los objetos, teniendo en
cuenta que el objeto como tal no es un equivalente de espacio sino mas bien un
lugar en el que se pueden propiciar una serie de acciones desarrolladas por los

agentes que la componen.

Entonces, en este punto el disefio se convierte en un equivalente de la
interfase porque se encuentra en su dominio, al contar con un agente social o
usuario que debe cumplir una accion, la tarea que se va a ejecutar y el artefacto o
herramienta que se requiera para el desarrollo de la accion. Pues, estos
componentes integran un esquema ontolégico en el que estan inmersas la
cotidianidad y las practicas socioculturales. Sin ello, estos intercambios de acciones
entre el usuario y el producto no son claras y eficaces en el sentido de la informacién
que se presenta al usuario y la informacion que recibe (Bonsiepe, 1998, pp. 18-42).
Por otra parte, Scolari (2004), enfatiza el uso de la metafora de escritorio como

recurso para la construccion de una interfase en la que participan usuarios y
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maquinas es un claro ejemplo de la evolucion de los espacios digitales. Esto ha
permitido a los disefiadores y arquitectos de la informacién determinar un marco de
trabajo aplicado a millones de artefactos que responden al modelo mental de
millones de usuarios (p. 106).

De modo que, los modelos mentales permiten reconocer e identificar
espacios, a su vez requieren de modelos instruccionales para la existencia de la
interaccidn, sin instrucciones referenciales o asociativas no hay interaccion. Esto
se encuentra muy ligado con la semidtica interpretativa que fue fundada en la
semiotica cognitiva por Charles S. Pierce, en donde los individuos se encuentran
capaces de relacionar y conectar sus experiencias de aprendizaje previo ante

nuevas situaciones o escenarios conformados por bloques instruccionales.

Segun Eco (1984), el significado de un término es un bloque (una serie, un
sistema) de instrucciones para sus posibles intersecciones contextuales, y
para sus diferentes resultados tematicos en contextos diversos (pero todos
igualmente registrables en términos de codigo) (Como se cita en Scolari,
2004).

Esto quiere decir que una interfase requiere una proyeccion de instrucciones,
sin ello, se convierte en un espacio irreconocible y por ende inutilizable por un tipo
de usuario. La interfaz se asocia directamente con el disefio industrial y este a su
vez con el disefo de informacion. Como causa y efecto, sin comprension no hay
interpretacion, independientemente del contexto y del guion en el que se presente
el acto de interaccion. En este caso Norman (1990) asume que, “el disefiador de
un sistema digital espera que el modelo de usuario sea idéntico al suyo...” (Como
se cita en Scolari, 2004), pues, el disefiador en primera instancia no tiene contacto
con el usuario, simplemente la proyecciéon de su modelo en la interfaz es un
imaginario que tiene la obligacion de establecer comunicacion eficaz con el usuario
que, en muchos casos por falta de investigacion sobre el modelo mental del usuario,
el resultado final es un modelo mental errbneo que carece de nexos con la interfaz

y su sistema.

Diseino Visual
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La nocion de diseno visual debe conectarse con la interfase, por la razén
sefialada en el argumento de Burnett y Sacaffidi (2014), el disefio visual esta
constituido por un conjunto de cdédigos iconicos que forman parte de la
representacion conceptual. En él, se establecen transposiciones hacia lo visual.
Ademas, una serie de atributos informativos como color, forma, escala, posicién,
en la construccion de una composicion basada en la semantica durante su proceso
de dialogo con el usuario (p. 548). Pero Baudrillard (1969) en esta conversacion
enfatiza la trascendencia de la relacidn existente entre el objeto y su funcion, sobre
los valores simbdlicos y valores de uso en dénde se prioriza la practicidad basada
en la organizacién de la estructura de los objetos (p. 19). Consecuentemente las
instrucciones programadas que otorgan la caracteristica de funcionalidad y utilidad
se encuentran obligadas a acoger lineamientos de estética visual. Probablemente,
en un proyecto de construccion de interfases no se le otorga la relevancia
correspondiente, pero al contar con un gran porcentaje de la poblacion mundial
conectada a Internet, con experiencia en manejo de multiples artefactos mediante
interfases, es posible que existan varios tipos de usuario segun su nivel de
experticia en entornos interactivos. Bloch et al. (2003), afirma que existen varios
tipos de usuarios con mayor o menor sensibilidad frente a elementos construidos
estéticamente que facilitan la comprension e interpretacion de una instruccién
(como se cita en Tractinsky). A su vez, Tractinsky (2014) vincula a la estética visual
como instrumento para enriquecer la experiencia de uso en sistemas interactivos,
asi como con cualquier otro entorno. Esto a su vez crea una atmdsfera de bienestar
y placer, por ende, existe un mayor compromiso de uso por parte de los
beneficiarios, a tal punto de tolerar las imperfecciones de disefio de la interfase (p.
1149).

En esencia, estos ambientes promueven la coherencia y la legibilidad sin
necesidad de emplear al texto como fuente exclusiva. Pues en realidad, el disefio
visual se compone de estructuras que proyectan un sentido, una pertinencia
inspirada en analogias para conectarse a través del lenguaje con los individuos.
Asi los entornos digitales se encuentran estructurados por “tecnemas”, Baudrillard
(1969), considera a este concepto como un elemento técnico simple que difiere de
los objetos reales y permite la construccion de relaciones tecnolégicas dentro de un
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sistema de significados que busca otorgar atributos a un objeto para resolver
necesidades frente a una funcién. Pero se requiere la aplicacién de una légica del
ambiente, es decir, una recombinacién sistematica de colores, sustancias,
volumenes y espacio como parte de una integracién coherente que pertenece a un

sistema de signos (pp. 5-41).

En este sistema, como parte del contexto de disefio de sitios web, Lavie y
Tractinsky (2004), consideran la participacion directa de las dimensiones de la
estética visual partiendo del disefio simétrico, minimalista y ordenado, que se
identifica con la estética tradicional, y el disefio de autor que se relaciona con la
creatividad y originalidad. No obstante, estas dos dimensiones se encuentran
correlacionadas porque la representacion conceptual aplicada al disefio de una
interfase con estas dos dimensiones favorece directamente a los esquemas de

interaccidn y usabilidad desarrollados en un entorno (como se cita en Tractinsky).

De esta manera, la produccién de dialogos complejos entre personas y
productos interactivos requiere contar con una orientacion marcada por el concepto

de disefio de interaccion - IxD (Interaction Design).
Diseio de Interaccion

Antes de profundizar, es relevante el enrolamiento que tiene la interaccidn
con la reciprocidad de acciones, de acuerdo con una serie de comportamientos
determinados que experimenta un individuo en un entorno. Svanaes (2014) lo
conecta con el potencial que puede experimentar un usuario humano segun las
percepciones y respuestas generadas por el uso de un artefacto. Este elemento
posee una serie de propiedades en las que destacan la apariencia visual y otras
que promueven la percepcion, comprension, interpretacion y busqueda de un

significado (p. 588).

Ding, Lin, y Zarro (2017), lo sefialan como una rama del disefio de
experiencia de usuario que posee bases teodricas, practicas y metodologicas del
disefio de interfaz de usuario tradicional, conocido también como interaccion
humano-maquina - HCI (Human Computer Interaction). Su prioridad es el control

de un usuario frente a las respuestas generadas por un sistema. Asi mismo, el IxD
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depende del trabajo conjunto realizado con la arquitectura de la informacion - |A,
para cerrar el circulo de conexiones entre elementos informativos dispuestos en un

entorno y sus funcionalidades (p. 125).

De acuerdo con Kaptelinin (2014) el HCIl y el disefio de interaccion tiene un
nexo cercano con la teoria de la actividad, cuyo origen de procedencia surge desde
la psicologia rusa, su autor es Aleksei Leontiev. Siendo clave la construccion del

marco de la actividad “...como interaccion intencional, transformadora y en
desarrollo entre los actores (“sujetos”) y el mundo (“objetos”) (pp. 942-943). Esto
conlleva al uso de dos términos como la cognicion desde el bagaje de conocimiento
previo con el que cuenta el usuario y la fenomenologia, como producto de los

diferentes elementos que configuran el entorno digital.

Ante ello, Salmond y Ambrose (2014) consideran relevante el compromiso
de disefar como un proceso de creacidn de experiencias positivas mediante la
experimentacion de nuevas tecnologias. Por su parte, Stappers y Giaccardi (2014)
resaltan la aplicacién practica del IxD, al punto de resolver problemas abstractos en
entornos digitales que requieren un camino para aperturar posibilidades vy
complejidades de las tecnologias de la informacion.

Esto es posible, si se aplica el RtD (Research through Design) - Investigacion
a través del disefio, en donde el pensamiento se encuentra encarnado en el
artefacto, y permite la asignacion de atributos funcionales que crean un imaginario
de posibilidades de utilidad de un objeto segun las necesidades del beneficiario. El
disefio de interaccion depende completamente de la aplicacidon de investigacion en
disefio para la construccion de un entorno centrado en el usuario, como lo menciona
Laurel (2003):

El disefio es una forma de hacer preguntas. La investigacion de disefio,
cuando ocurre a través de la practica del disefio en si, es una forma de hacer
preguntas mas amplias mas alla del alcance limitado de un problema de
disefio en particular. Cuando la investigacion del disefio se integra en el
proceso de disefio, surgen preguntas nuevas e inesperadas directamente
del acto de disefiar (como se cita en Stappers y Giaccardi).

Para Ding, Lin, y Zarro (2017), el disefio de interaccion se forja a través del
equilibrio entre usuarios, interfases e informacion, como producto del trabajo de
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arquitectura de la informacion, el disefio y la integracién de espacios informativos
para conformacion del fendmeno de interaccion. Esto se establece gracias a la
identificacion e introduccidén de componentes insertados en un sistema, segun
principios y teorias vinculadas a la percepcion, como parte de la construccion de
una guia o modelo de disefio de interaccion (p. 138).

En cambio, Norman (1988), plantea un modelo raiz en el campo de la
interaccidn, por ende, al disefio de interaccién lo considera como un proceso
repetitivo y constante. Este a su vez, se divide en tres etapas que constan de la
repeticion de un proceso para conseguir un objetivo, conocido también como
iteracion, y la accion conformada por una serie de etapas periodicas vinculadas a

un ciclo periodico (como se cita en Hassan Montero).

Las fases concuerdan con el sefialamiento de Hassan Montero (2015) desde
la formulacion del objetivo en relacion con las acciones del usuario. Seguida de la
ejecucion, que puntualmente establece el escenario de quién determina la intencién
de la accion del usuario. Por ultimo, la evaluacidn consiste en asociar las
intenciones del usuario frente a lo acontecido, como resultado de su accién al

sistema (pp. 20-21).

Adicionalmente, Lowgren (2014) anade que “Para un disefiador de
interaccion, los usuarios son personas completas con sensibilidades complejas y
los procesos de disefio deben llevarse a cabo en consecuencia” (p. 12). Pero al
mismo tiempo es primordial preguntarse segun Hassenzahl (2014), ¢Por qué?
¢ Qué? y ; Como?, a manera de mecanismo escalonado por niveles para el disefio
de una experiencia de interaccion con un objeto. En primer lugar, para conocer lo
gue pueden hacer las personas con un producto. Por consecuencia, lo que se tiene
que conocer a través de la accion que se puede desencadenar mediante un objeto.
Ademas, el nexo existente entre el objeto a disefiarse y el contexto de uso,
independientemente del contexto en el que se produce el dialogo usuario-sistema
(pp- 82-83).

El valor de enfoque que se le puede atribuir a los procesos de disefio de
interaccion, Cockton (2014), manifiesta que en estos ultimos afios no es

unicamente el nucleo de atributos del entorno digital, sino el nivel de participacion
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de los usuarios frente al producto digital. El estudio combinado de los factores
mencionados anteriormente permite la obtencion de una vision mas amplia de lo
que espera el equipo de disefio en el desempeiio de su prototipo y por ende lo que
esperan los usuarios a partir de una determinada necesidad (pp. 834-835).

Por lo tanto, implica que los datos que describen al usuario de este sistema
permiten la consolidacion articulada entre la arquitectura de la informacién y el
disefio de interaccidon. Mientras que Lowgren (2014) sostiene que existen posibles
futuros mientras se explora un proceso de disefio. Pues, las consideraciones y
compensaciones influyen en las decisiones técnicas, cualidades estéticas de
interacciodn, y cualidades éticas como producto de la instrumentacion que genera

un impacto real (p. 12).

Experiencia de Usuario

Para integrar los conceptos anteriores, se incorpora a la experiencia de
usuario - User Experience (UX), como uno de los ejes centrales de esta
investigacion. Partiendo del término experiencia, que particularmente se enfoca en
los comportamientos y recuerdos. Hassenhahl (2014) vincula directamente la
experiencia con las historias y la memoria. Si bien, lo que se conoce como
experiencia inmediata que se vive momento a momento, depende directamente de
la experiencia memorizada como resultado de la relevancia y la practica que puede
encontrar un individuo sobre un acontecimiento. El estado de vigilia de los seres
humanos hace que primero se establezca un deleite de recuerdos del pasado en
lugar de acontecimientos inmediatos. Estos pueden ser buenos o malos, pero con
el tiempo las experiencias del pasado suelen enfatizar uno que otro aspecto de
manera optimista, mejorando notablemente en retrospectiva de lo que realmente
fue en un conjunto de acciones generadas por una motivacion y cognicion a raiz de

un fendmeno emergente. (p. 71).

En cambio, Salamond y Ambrose (2014), relacionan al disefio de
experiencias de usuario con la narracion de relatos. Comunmente esto suele ser
aplicado a libros y peliculas en donde se evidencia la creacion de ambientes, en la
perspectiva de trasladar al individuo hacia una condicion distinta de su habitualidad
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y de su espacio fisico real (p. 58). Siendo posible establecer una catarsis entre el
usuario y el elemento que ofrece una determinada utilidad, llegando al punto de
impregnar una experiencia positiva o negativa en la mente de las personas.
Probablemente, en un futuro a corto, mediano o largo plazo, estara presente dicho
recuerdo y se asociara ese entorno ante situaciones similares que exijan un
determinado conocimiento o experiencia previa. Siempre y cuando existan indicios
de apropiacion de la tecnologia por parte del usuario, para dar rienda suelta a la
proliferacion de experiencias a través del uso tangible e intangible de la misma.

Hassan Montero (2005), desde su perspectiva, los seres humanos estan
obligados a entenderse con la tecnologia, en vista del nexo técnica y tecnologia
que cobra un rol protagonico en la cotidianidad de las personas. Un ejemplo claro
es la relevancia actual de la Internet y los servicios tecnoldgicos de acceso a la
informacion, que hoy en dia son indispensables en actividades laborales,
educativas, ocio, etc., en donde la interfaz de usuario se convierte en el espacio
que da lugar al punto de encuentro entre el usuario final y el producto o servicio (p.
5).

Svanaes (2014), también destaca esta vinculacion existente como la
consecuencia de la accion mutua entre un usuario frente a un producto o servicio.
De tal manera que el disefio apunta a la produccion de una sensacidn que
promueve una experiencia de usuario gratificante, en el caso de satisfacer
completamente los requerimientos del usuario (p. 619). Pero, Bargas-Avila y
Hornbaek (2011), consideran algunas dimensiones como las emociones, el disfrute
y la estética, a la hora de influir en la construccion de experiencia de usuario por

parte del individuo (como se cita en Tractinsky, 2014).

Es valido recalcar la vision de Garrett (2011), en el que determina al UX como
un bloque de decisiones ordenadas y concretas que se complementan entre si,
para el cumplimiento de un propdsito (p. 20). Al mismo tiempo, existe la relevancia
de la atribucién de calidad de un producto, con el sefialamiento de Hassan Montero
(2015), porque la experiencia de usuario, no se consolida unicamente por la
subjetividad de los individuos, sino mas bien por las percepciones que pueden

producirse segun las conductas del individuo y el desempefio del producto o
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servicio en un determinado punto de encuentro conocido como interfaz de usuario,

que se convierte en su facilidad de uso (pp. 5-9).

Siendo necesario comprender al campo de disefio de experiencia usuario
como un espacio que contiene una serie de planos como: superficie, esqueleto,
estructura, alcance, estratégia planteados por Garrett (2011) para la definicién de
los puntos de contacto necesarios entre el usuario y el ecosistema de un producto
(pp. 21-25). En esta instancia, el disefiador o arquitecto de experiencia de usuario
de acuerdo con la perspectiva de Salmond y Ambrose (2014), no solo trabaja en el
entorno y la funcionalidad del producto digital, sino, en los lineamientos de como un

usuario es capaz de percibir, conocer y utilizar un producto digital (p. 62).

Para esto, la secuencia de planos que Garrett (2011) provee un marco de
trabajo conceptual para que el equipo de disefio resuelva los problemas de
experiencia de uso, y al mismo tiempo evoca al uso de herramientas para solventar
inconvenientes e incongruencias desde la superficie o lo visual. Por ende, es
primordial la optimizacion del esqueleto del producto desde la estructura, que se
relaciona directamente con el alcance o caracteristicas de funcionalidad. Pero, cada
uno de los planos mencionados anteriormente no cobran utilidad si se omite el
plano de la estrategia como eje central de lo que el equipo de disefio quiere obtener
de las personas, sino también lo que los usuarios desean conseguir en un producto
digital (pp. 20-21).

Si bien, los autores mencionados anteriormente hacen énfasis de la
experiencia de usuario con la usabilidad o facilidad de uso que pueden encontrar
los sujetos sobre un artefacto fisico o digital. No obstante, el UX puede llegar a
ocupar otros campos que trascienden esa vision convencional de la usabilidad
hacia lo estético. De acuerdo con la vision de Shusterman (2014) se requieren
cambiar los objetivos tradicionales del UX, basados comunmente en: poco tiempo
para completar una tarea, bajas tasas de error, alta capacidad de aprendizaje, por
algunos criterios alineados al pragmatismo Deweyano, en el que los usuarios son
aprendices, modeladores de su entorno, y la capacidad de convertirse en algo mas
que un usuario a través de un dispositivo o sistema (como se cita en Kutti, 2001).
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Estos objetivos establecen una perspectiva abstracta, pero a la vez
innovadora para los disefiadores de experiencia de usuario, porque la aplicacién de
la teoria somestética y pragmatica contribuyen a la conexion de experiencia con
habilidades que permiten ejecutar una accion y por consecuencia se alcanza un
placer estético. Esto, desde la perfeccion de la cognicidon sensorial de Baumgarten,
el rango de identificacion comprensiva de las personas con los demas (Guignon y
Hiley, 2003, p. 36) y una orientacion hacia el futuro, a manera de anticipacion o
proyeccion antes que retrospeccion (como se cita en Bernstein, 1971). Es decir,
todo parte desde la contemplacion y la apreciacion que aporta a la generacion de
impresiones que comunican los sentidos. Esto obliga segun Shusterman (2014) a
que los disenadores UX, trabajen desde ecologias vividas, tomando en cuenta las
cualidades que se experimentan y que se cultivan a través de la practica de
habilidades. Todo esto en medida de convertir lo disefiado artificialmente en
productos interactivos mas humanos para despertar la agudeza de sensacion,
capacidad imaginativa, vision penetrante, buena memoria, disposicion poética
(relato), buen gusto, prevision y talento expresivo como parte de los criterios
normativos y vocabulario conceptual que requiere un desafiante proceso de disefio
y evaluacion de UX (pp. 1389-1392).

Diseno Socio-técnico

En el campo de las tecnologias digitales, el nexo directo con la disciplina del
disefio se evidencia a través de los diferentes niveles de abstraccion de la
experiencia de usuario. A su vez, se renuevan constantemente en cada década
debido a una serie de itinerarios marcados por los cambios culturales que se
construyen en las sociedades. Por ejemplo, los artefactos catalogados como
hardware unicamente operaban o intercambiaban electricidad para la ejecucion de
sus acciones funcionales y utiles al mismo tiempo. Después de algunos afios se
convirtieron en software y evoluciono el proceso unico del intercambio electricidad
hacia el intercambio informacién entre personas y posteriormente comunidades
bajo el principio de funcionalidad y utilidad para las personas, a través de la World
Wide Web, lo cual, modifico la percepcion de las formas y configuraciones de
participacion entre los objetos fisicos, los objetos desmaterializados en la virtualidad
y las personas. Esto conlleva hacia un mapa de ruta marcado por la evolucién del
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disefio informatico al disefo socio-técnico, como otro de los términos que cobran
relevancia al considerar al Disefio Centrado en el Usuario como punto de partida y

punto de cierre en esta investigacion.

El disefio socio-técnico para Whitworth y Ahmad (2014), se relaciona
directamente con la sociotecnologia, que fusiona a la sociedad y a la tecnologia en
una sola unidad. Es decir, si no se llega a suplir las necesidades sociales de los
integrantes de la comunidad, simplemente no existe comunidad, y si no hay
comunidad, la tecnologia deja de funcionar como se esperaba. Por ello, el disefio
socio-técnico es la aplicacién de requerimientos que demanda una comunidad

hacia las personas que la integran (pp.1615-1617).

Un ejemplo evidente de esta fusidn entre sociedad y tecnologia son las
distintas etapas evolutivas de la Web, comenzando desde el ambito informacional
o Web 1.0, seguido de una Web activa en donde esa informacion deja de ser
estatica y se convierte en un espacio activo de intercambio de informacion o Web
2.0. Para luego, la intervencidén del componente semantico que hace que la Web
llegue a su version 3.0, desde la optimizacion de la informacién disponible para un
mejor entendimiento entre la red y los usuarios mediante el uso de metadatos. Para
lo cual, conlleva hacia una evolucion conocida como Web social o Web 4.0, en
donde el disefio de sistemas de tecnologias de informacién cubre una serie de
demandas sociales y personales hacia el software y el hardware, “entre lo que la
tecnologia admite y lo que la gente quiere” (Ackerman, 2000, como se citd en
Whitworth y Ahmad, 2014).

Estado de la cuestion

Los espacios digitales de Internet conocidos como portales web, forman
parte de la cotidianidad de las personas. Especialmente en areas como la
educacion superior universitaria que exige entornos ubicuos debido al
comportamiento de una sociedad hiperconectada en red. Lo cual obliga la
consolidacion de un propésito riguroso de gestion del disefio para brindar una
respuesta oportuna en la localizacion, recuperacion de informacion, y prestaciones
utilitarias a tres grupos de usuarios claramente identificados como docentes,

estudiantes, personal administrativo y publico en general.
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Para empezar, se recurre a la revision de estandares web abiertos
desarrollados por el consorcio W3C — World Wide Consortium, considerados como
un preambulo para el desarrollo de este trabajo de investigacion en el que se
determina lo siguiente: el uso de Internet a través de la web tiene que ser
descentralizado, no requiere permisos por parte de algun ente de control para
publicar contenido de manera libre sin censura. Pero esto a la vez tiene puntos
positivos y negativos porque, en primer lugar, la red se convierte en un espacio
virtual abierto para que todas las personas puedan participar y publicar contenido,
pero a la vez es negativo porque la informacién publicada no pasa por un proceso
de curaduria de contenidos, por tanto, la informacion no es coherente, veridica y
estructurada. También se reflexiona sobre la neutralidad de la red como un punto
equitativo en el que las personas pueden conectarse a Internet y comunicarse al
mismo nivel sin importar la ubicacion geografica, el proveedor de servicio, el
dispositivo tecnoldgico de conexion, etcétera. Estas propiedades hacen posible que
el codigo HTML, componente principal de los sitios web del mundo se caracterizan
por ser de codigo abierto, disefiados de abajo hacia arriba, para promover la
participacion abierta a nivel mundial de expertos en codigo de programacion de
metalenguaje de hipertexto. Igualmente, la universalidad cobra relevancia en la
homologacion del codigo estandar en Internet y de los dispositivos involucrados en
emitir y recibir informacién sin importar el perfil de usuario. En fin, el modelo
universal de Internet y la web demandan un consenso para que todo funcione y se
mantenga en vigencia en el tiempo. Este proceso fue impulsado por el creador de
la web Tim Berners-Lee y las personas que han colaborado de manera abierta y
transparente en la WC3, sin la necesidad de ser miembro de este consorcio (“World
Wide Web Foundation, s.f.”).

Sin estas bases, no seria posible el desarrollo de una red articulada en la
que usuarios finales y usuarios generadores de contenido expertos o amateur,
tengan la posibilidad de utilizar la web como un contenedor para el depdsito de
informacion tratada previamente en un espacio digital. Ahora bien, la red con el
transcurso del tiempo ha permitido generar campos de datos abiertos para que las
personas puedan acceder sin ningun tipo de restriccion. Siendo indispensable la

aplicacidon de disciplinas orientadas a la gestion de la informacién con elementos
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que tienen la capacidad de marcar diversos caminos de recorrido que
probablemente aporten a la conformacion de un caos informacional, en lugar de un
espacio ordenado al cual todos los usuarios pueden llegar y utilizar todas las
funciones del entorno digital.

De ahi que el disefio de informacion permite la viabilizar la solucion de
problemas de informacion encaminados al entendimiento. Como expone Paul
Mijksenaar (2001) en Disefio de la Informacion, este es un proceso en el que se
extraen datos de un entorno y se los estructura segun las necesidades del proyecto
web a manera de guia. Esta estructura debe evocar un significado en comun para
lograr el entendimiento y comunicacion de los datos ubicados en la web. Por tanto,
es necesario agregar la definiciéon del Design Council on Information Design —
Consejo de Disefio de Inglaterra, “se concibe como la transformacion de datos en
informacion, haciendo de lo complejo, algo facil de entender y de usar” (p. 14).
Siendo una disciplina que involucra a varias areas del conocimiento para satisfacer
esa necesidad de entender a través de distintas formas y formatos que van desde
los soportes analogos a los digitales, en este caso particular los sitios web en
Internet. Ademas, el propdsito de transmitir informacion y optimizar el conocimiento
al que pueden acceder los usuarios, es necesario partir desde el dato. La
configuracion de sistemas informativos es posible mediante recursos perceptuales
visuales, sonoros, etcétera, de acuerdo con las caracteristicas culturales de los

usuarios (Mijksenaar, 2001, pp. 13-16).

Este contexto conlleva al disefio de productos centrados en las personas, en
vista de que la informacion de los sitios web en primera instancia es de consumo
masivo, pero al mismo tiempo existe un consumo personalizado. De forma muy
similar a los denominados servicios de contenidos de video en Internet OTT — Over
The Top o también conocidos como On Demmand — Bajo demanda, que actuan
segun las peticiones del consumidor de forma individualizada. Por eso, el Design
Thinking o Pensamiento en Disefio, como lo afirman Federico Del Giorgio Solfa,
Guido Amendolaggine, Ticana Alvarado (2018) en Nuevos paradigmas para el
disefio de productos. Design Thinking, Service Design y experiencia de usuario,
estas perspectivas permiten la determinacion de conceptos innovadores de

experiencias para cumplir con los requerimientos de los actores disefiadores-
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usuarios finales, alineados al pensamiento racional y lo intuitivo desde el contexto
en el que se desarrolla para la entrega de soluciones concretas en el disefio de
productos digitales (pp.1-3).

Este proceso segun Del Giorgio (2018) parte desde el acto de aprender del
usuario por parte del disefiador para conocer con precision el manejo del disefio de
un proyecto web, teniendo claro necesidades y soluciones creativas a esas
necesidades reales para aplicarlas en un producto real que pueda ser testeado y
evaluado. Todo esto en base a la organizacidn, el equilibrio, la utilidad para
disefiadores, usuarios finales y sistemas proveedores de satisfaccion de

experiencias en cuanto a innovaciones tecnoldgicas (pp. 4-9).

Para un crecimiento sostenido de la red de redes desde sus inicios hasta la
fecha siempre fue necesario la aplicacion de la técnica de modelado, en otras
palabras, la representacion simplificada de la realidad para ser adaptada a un
entorno digital con simplificaciones y abstracciones que a su vez requiere ser
validado por el equipo de desarrolladores y sus beneficiarios. El disefio como
disciplina tiene un rol importante porque permite la aplicacion de técnicas y
principios orientados a la definicion de un sitio web con todos los detalles
necesarios para su realizacién, incorporando criterios y heuristicas para la
consolidacion de una representacion de un sistema. Esto lo sostiene Jaime
Arteaga, Viviana Bustos y Anita Aranda (2014) en Temas de Disefio en Interaccion
Humano-Computadora, “los modelos de interacciéon nos ayudan a entender como
es la interaccion entre el usuario y el sistema, ellos traducen la direccidn entre lo

que el usuario quiere y lo que el sistema hace” (p. 30).

Un proceso bidireccional de comunicacion reciproca entre el usuario y el
sistema, el dialogo tiene que ser fluido, comodo, y amigable. Gracias a la
composicion de la interfaz que a su vez incorpora elementos de apoyo para que el
usuario pueda realizar sus tareas mientras aprende y compara su experiencia
previa en el manejo de otros sitios web y el funcionamiento particular del sitio en el

que se encuentra explorando (Arteaga, Bustos y Aranda 2014, p.31).

El disefio desde la arista del disefio de interaccion y el disefio de interfaz,

son ramas distintas de esta disciplina, pero a su vez dependientes para la
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configuracion de un trabajo articulado en la toma de decisiones por parte del equipo
de desarrolladores para el disefio del comportamiento, predicciones vy
condicionamientos que un sistema web puede hacer en base a las acciones que el
usuario puede solicitar en busca de una respuesta acorde a sus necesidades de
informacion. Segun Velasco (2005) “Esa es la meta del disefio de interaccion: crear
sistemas que satisfagan las necesidades de las personas que los usan, en una
forma que resulte espontanea y satisfactoria” (como se cita en Arteaga, Bustos y
Aranda, 2014).

También el enfoque del disefio de interaccion es la determinacién de bases
para la creacion de experiencias intangibles de acuerdo con la estructura planteada
en un producto o servicio interactivo como resultado del establecimiento de una
relacion solida entre los usuarios con su extension de interfaz o proétesis
(dispositivos moviles y computadoras) que actuan como intermediarios con el sitio

o sistema web (Arteaga, Bustos y Aranda, 2014 p. 32).

Como consecuencia del comportamiento de los internautas en los sitios web
que acceden a diario, muchos usuarios no se cuestionan el modo de
funcionamiento que ofrecen, sino simplemente se lo utiliza porque resuelve
nuestras necesidades de realizacion de tareas en la web. Como lo exponen Baeza,
Rivera, y Velasco (2004) en Arquitectura de la informacién y usabilidad web, la
creacion de interaccion para sitios web de uso intuitivo para los internautas, estas
tienen que ser disefladas en base a las estructuras mentales de los beneficiarios.
Es decir, un disefio de interaccion 6ptimo debe otorgar la carga de trabajo a la
maquina y no al usuario como resultado de una funcionalidad bien disefiada. Pero,
en casos particulares el uso de sitios web se convierte en un obstaculo debido a la
ausencia total o parcial de investigacion sobre el grado de utilidad que puede
presentar un sitio web frente a un determinado grupo de usuarios en cuanto a

eficiencia, efectividad y satisfaccion (pp. 169-171).

Por eso, es necesario detallar investigaciones preliminares sobre el estudio
de doctrinas fundamentadas en elementos claves como la usabilidad, accesibilidad
y arquitectura de la informacion en el desarrollo de sitios web, el texto Usabilidad,

accesibilidad y arquitectura de la informacion: Tres conceptos, tres realidades de
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Ana Maria Zaharia (2016), se analiza la relacion estrecha que existe entre los tres
elementos mencionados, pero a la vez cada uno posee tipologias particulares. En
el caso de la usabilidad si bien se debe partir desde el usuario, pero al mismo tiempo
es importante la perspectiva institucional, manteniendo la premisa de disefio para
todos en funcion de los intereses de los internautas que visitan un sitio web (pp.
105-113). De acuerdo con Baeza, Rivera, y Velasco (2004) “es un concepto que
engloba a una serie de métricas y métodos que buscan hacer que un sistema sea
facil de usar y de aprender” (p. 173). Esta disciplina cuenta con una serie de
meétodos dispuestos a optimizar el grado de usabilidad en el proceso del disefio de
una interfaz funcional considerando capacidades cognitivas y nivel de percepcion
sobre el control, habilidad de uso y privacidad de la informacién (Baeza, Rivera, y
Velasco, 2004, p. 173).

Ademas, la accesibilidad y su relacion directa con la facilidad de ingreso a
espacios digitales en Internet bajo el paradigma de universalidad. También, cabe
destacar que la accesibilidad se relaciona estrechamente con la usabilidad puesto
que un sitio web de cualquier indole tiene que ser util, eficaz, y viable para los
internautas, independientemente de usuarios con discapacidades que requieren

utilizar las funciones que ofrece Internet. (Zaharia, 2016, p. 108).

De modo que, la arquitectura de la informacién se adhiere como un recurso
para el disefio y estructuracion de la informacion con relacion a la categorizacion,
organizacion de contenidos segun la capacidad de legibilidad y comprensién por
parte de los usuarios, que sumado a la usabilidad y accesibilidad se convierten en
requisitos mandatorios para el desarrollo e implementacién de este tipo de
productos en Internet (Zaharia, 2016, pp. 107-113).

Para ello, es indispensable ampliar el abordaje de la arquitectura de la
informacion — Information Architecture — IA del texto Arquitectura de la informacion
en entornos web, desarrollado por Mario Pérez-Montoro (2010). Esta disciplina se
encuentra ligada con la organizacion y representacion del conocimiento, nacio a
finales de la década de 1990 para facilitar la localizacidén y acceso a la informacion
ubicada en un contenedor, de tal manera que se optimice la utilidad que pueden

obtener los usuarios en un entorno. Por ese motivo la arquitectura de la informacién
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forma parte del proceso de disefio de sitios web que independientemente del tipo
de contenido, algunos cumplen sus objetivos de comunicacion al registrar millones
de visitas, mientras que otros pasan totalmente desapercibidos. Este efecto suele
ser fluctuante y depende de la calidad de contenidos producidos para la generacion
de interés y el posicionamiento logrado mediante motores de busqueda. Pero la
organizacion no lo es todo, la IA requiere un trabajo articulado de sistemas, es decir,
un conjunto de piezas de rompecabezas en donde esta claramente delimitado el
final de un bloque y el comienzo de otro. Para ser mas claro, la IA trabaja de manera
sincronizada con el sistema de busqueda en la implementacion de recorridos de
navegacion capaces de identificar rétulos y etiquetas en un sistema organizado (pp.
333-338).

Las estructuras invisibles de la IA comienzan por la definicion de una
anatomia arquitecténica compuesto por: sistemas de organizacion para la
estructuracion y clasificacion de contenidos de acuerdo con criterios basados en un
tema, perfil de usuario, fecha de publicacidn. Los sistemas de etiquetado permiten
definir las categorias, palabras clave, menus de navegacion y enlaces para facilitar
la utilidad de uso por parte de los internautas. Los sistemas de navegacion trazan
multiples caminos por los que van a transitar los usuarios mientras revisan la
informacion colocada en secciones, paginas, teniendo siempre presente la
insercion de elementos identificativos que indiquen la ubicacion actual del
internauta en el sitio web segun la estructura web preestablecida en el sitio. Los
sistemas de busqueda trascienden mas alla de la busqueda y recuperacion de
informacion porque a su vez dependen de la interfaz de usuario como un
intermediario que recepta peticiones de los internautas y al mismo tiempo expone
los resultados indizados de las paginas y componentes del sitio web de acuerdo
con los criterios de busqueda insertados por el usuario. Los sistemas de
vocabularios o lenguajes documentales conocidos como metadatos, estos son
términos invisibles en la anatomia arquitectdnica de un sitio web para la mejora de
experiencia de busqueda y recuperacion de informacioén gracias a la asignacion
articulada de una tematica o tematica que representan a un documento del sitio
web (Pérez-Montoro, 2010, p. 334).
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En este contexto, (Berners-Lee, Hendler y Lassila) mencionan la asociacion
de la IA con la Web Semantica — WS, para establecer soluciones en la creacion de
estructuras con significado que unicamente con la IA se puede llegar a pensar que
deben ser comprensibles para los usuarios. No obstante, se requiere contemplar la
comprension de los contenidos digitales por parte de agentes computacionales
creados en entornos de informacion digital (como se cita en Savaira, Roa, Ferrreira

da Costa, Borsetti y Santarem, 2019).

Pero el significado esta ligado con la representacion, y esa representacion
generalmente es interpretada por humanos y no por sistemas operados por
maquinas. No obstante, Jorge Franco (2020) en la tesis titulada, La interaccién y la
semiotica agentiva, vincula la nocion de representacion con el significado imputado
por un agente de acuerdo con propdositos, circunstancias, metaforas y condiciones
ligadas a la asignacién representativa entre lo practico y los simbdlico. Este agente
cumple la funcién de un ente que posee propdsitos y asignaciones para manejarse
en un entorno, en este caso un espacio digital en el cual, la informacion se
encuentra rotulada, catalogada y programada. En donde los sistemas web son
capaces de distinguir, procesar y exponer acciones (pp. 61-64), “y en este sentido
se puede decir que las maquinas no actuan, sino que ejecutan comportamientos
preprogramados en caso de que un usuario ejecute ciertas acciones también

preprogramadas” (Franco, 2020, p.65).

De tal modo que los datos no necesitan la supervision humana para ser
utilizados y comprendidos por los ordenadores. Como lo afirma Adolfo Lozano
(2001) en Ontologias en la Web Semantica, “...se trata de convertir la informacion
en conocimiento referenciando datos dentro de las paginas web a metadatos con
un esquema consensuado sobre algun dominio” (p.2). Es decir, la generacion de
informacion adicional para mejorar la identificacion de informacion durante un
proceso de busqueda. Gracias a las ontologias compuestas por conceptos,
relaciones, funciones, instancias y axiomas que mejoran cualitativamente la

identificacion de contenidos (pp.1-4).

Luego de revisar los componentes que conforman la |A para el desarrollo de

sitios web no existe una sola metodologia estandarizada para su implementacion.
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Pero es evidente que todo comienza desde el disefio centrado en el usuario
mediante la investigacion de los escenarios de usuario y los contextos en los que
va a estar inmerso el sitio. Posterior a ello, se requiere la representacion de un
prototipo de sitio con su inventario de informacion y rutas de acceso que respondan
comunicacionalmente a las situaciones detectadas en la fase de investigacion de
acuerdo con guias arquitectonicas definidas por el equipo a cargo de la produccién
del sitio, teniendo presente la accesibilidad como estandar de la World Wide Web.

Considerando lo enunciado por Luis Paz y Lazaro Cuellar (2016) “la
visualidad es una de las caracteristicas fundamentales para los resultados de la
arquitectura de la informacién. El disefio de interfaces debe estar acompanado de
elementos visuales que resulten familiares para los usuarios” (p. 126), en Disefio
de la arquitectura de la informacion del sitio web de la Facultad de Ingenieria
Industrial y Turismo de la Universidad Central “Marta Abreu” de Las Villas (Cuba).

A causa de ello, la Web Accesibility Initative — WAI, como organismo adscrito
al consorcio W3C ha trabajado en una serie de lineamientos que deberian ser
adoptados por todos los paises del mundo para garantizar el acceso universal. Las
Guias de Accesibilidad al Contenido en la Web - WCAG parten de la version WCAG
1.0 emitida en 1999 y propone 14 principios fundamentales del disefio web
accesible como: opciones alternas al contenido visual y sonoro, las interfaces
graficas de usuario no tienen que basarse en un solo color, el uso apropiado de
marcadores y hojas de estilo CSS - Cascade Style Sheet, identificacion automatica
del idioma utilizado por el usuario que visita el sitio web, el uso de tablas que se
adapten correctamente al tamafo de pantalla de visualizacion, la incorporacion de
nuevas tecnologias en los sitios web para su correcto funcionamiento, el control por
parte del usuario sobre cambios en contenidos tempo-dependientes, asegurar el
acceso directo a toda interfaz incrustada en un sitio web, el disefio independiente
en relacion al dispositivo de navegacion web, el uso de soluciones provisionales, la
incorporacion de pautas y tecnologias consensuadas por la W3C, facilitar
informacion de contexto para la orientacidn de la navegacion del usuario, la claridad
entre los modos y rutas de navegacion, la simplicidad y claridad en los documentos

colocados en el sitio web (Navarrete y Lujan, 2014, pp. 1-8).
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Las guias de la WCAG 1.0 se categorizaron en tres niveles de prioridad para

referenciar el impacto en lo que compete a accesibilidad.

Prioridad 1, un desarrollador de contenidos Web debe satisfacer este nivel
de verificacion, en caso contrario la informacién no sera accesible a uno o
mas grupos. Prioridad 2, un desarrollador de contenidos Web deberia
satisfacer este nivel de verificacion, en caso contrario, uno 0 mas grupos de
usuario encontraran dificultad en acceder a la informaciéon de modo
satisfactorio. Prioridad 3, un desarrollador de contenidos Web podria
satisfacer este nivel de verificacion para mejorar el acceso de uno o mas
grupos de usuario (Navarrete y Lujan, 2014, p. 2).

Adicionalmente a los niveles de prioridad, existen tres niveles de
conformidad vinculados en la evaluacion de la accesibilidad. El Nivel A,
corresponde a las verificaciones satisfactorias de la prioridad 1. El Nivel AA,
pertenece a las comprobaciones completas de la prioridad 1 y 2, El Nivel AAA, o
nivel maximo de la accesibilidad se suma la evidencia positiva de prioridad 1, 2y 3,
en el marco de evaluar la calidad que ofrecen los sitios web para que las personas
hagan uso de ellas (Navarrete y Lujan, 2014, p. 2).

No obstante, con el desarrollo de nuevas tecnologias para Internet, fue
necesario actualizar la version 1.0 de la WCAG, dando paso a la WCAG 2.0 bajo el
estandar internacional ISO/IEC40500:2012 en octubre de 2012. La funcidn principal
de este nuevo estandar es la ampliacion y flexibilidad en el uso de nuevas
tecnologias que giran alrededor de 4 principios como: la perceptividad, que se
centra en la composicidn de la interfaz y la informacion expuesta para que el usuario
pueda entender el contenido que ofrece el entorno. A su vez depende de la
operatividad en el sentido de que la interfaz de usuario tiene que ser dinamica y
operable al momento de navegar en el sitio web. Adicional a ello, la
comprensibilidad debe contemplar la relacién mutua entre la informacion incrustada
en la interfaz de usuario para un manejo totalmente sin ningun tipo de dificultad.
Por ultimo, la robustez que se relaciona directamente con la calidad del contenido
para que pueda ser interpretado de la misma manera por multiples tipos de usuario
(Navarrete y Lujan, 2014, p. 3).

De ello resulta el producto de la constante evolucion de las interfaces web

entendiéndose como “un espacio en el que se articula la interaccién entre el cuerpo
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humano, la herramienta y el objeto de accién” (Bonsiepe, 1998, p. 17). Pues,
siempre se pretende proyectar un recorrido de navegacion confortable a la altura
de los requerimientos del usuario para la generacion de una buena experiencia de
usuario también conocido como User Experience o UX. Tal como lo analizan en
Disefio de informacion digital: revision y clasificacion de indicadores heuristicos
para contenidos web, por Jiménez, Pérez y Sanchez, 2017 se requiere orientar un
trabajo coordinado entre varias disciplinas vinculadas al disefio y produccion de
sitios web como DCU o disefio centrado en el usuario, disefio de informacion,
disefio de interaccion, disefio de interfaces, etcétera. Este proceso de construccién
de experiencia de usuario no es subjetivo, mas bien se rige a una serie de
indicadores como la evaluacion heuristica o inspeccién de la usabilidad
desarrollada por Jakob Nielsen para el analisis de calidad de un sitio web a través
de una valoracién de indicadores heuristicos, reglas, compendios y pautas
centradas en la interaccion de un usuario frente a un sistema, en este caso un sitio
web. Su propdsito es convertirse en una guia para recopilar informacion del usuario
y de la institucidén como producto de buenas practicas en las decisiones de disefio
durante el desarrollo web, influenciados por enunciados y convenciones de disefio
clasificadas desde el punto de vista de organizaciones internacionales, entes
gubernamentales, expertos, asociaciones de expertos y bibliografia cientifica (pp.
1030-1046).

Las 10 heuristicas de usabilidad parte desde la visibilidad para mantener
alerta a los usuarios sobre lo que esta pasando en la web que estan visitando,
teniendo en cuenta el uso del mismo idioma de los usuarios para conservar un
orden natural y l6gico en el sitio web. No esta por demas sefialar el control y libertad
del usuario en su proceso de navegacion, como parte de la coherencia y estandares
que tiene que manejar un sitio web. Por otro lado, es una obligacién de la disciplina
del disefio prevenir errores mediante avisos o ventanas de confirmacién para que
los usuarios tengan total conocimiento y conciencia de lo que estan haciendo en el
entorno digital. La memoria del usuario es un punto crucial al momento de gestionar
la experiencia de usuario porque al crear interfaces con elementos que pueden ser
reconocidos por el usuario, simplemente la interfaz se convierte en un entorno

amigable y eficiente. La flexibilidad también se convierte en un valor agregado al
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permitir distintas formas de recorrido para acceder a la informacion por parte del
usuario. Sumado a una disefio estético y minimalista que evite la sobrecarga de
elementos o informacion innecesaria. Por ultimo, la ayuda a los usuarios para el
reconocimiento de errores con un lenguaje sencillo que les permita encontrar una
solucion rapida durante su recorrido de navegacion. Asi mismo, se puede
incorporar elementos como manuales o guias de ayuda documentada en el caso
de que un usuario tenga la intencion de profundizar sus conocimientos sobre algun
proceso que ofrece el sitio web (Nielsen, 2020). A continuacién, se detallan las

directrices mas relevantes dentro de la evaluacion heuristica de la web.

Tabla 2. Directrices institucionales

Organizacion Directriz

Wae Mobile web best practices 1.0 (Rabin; McCathieNevile, 2008)

Wae Mobile web application best practices 1.0 (Connors; Sullivan,
2010)

IS0 ISO 9241-151:2008. Directrices para las interfaces de
usuario web (ISO, 2008)

IS0 ISO 9241-210:2010. Diserio centrado en el operador humano
para los sistemas interactivas (ISO, 2010)

De “Disefio de informacion digital: revision y clasificacion de indicadores heuristicos para contenidos
web”. Por Jiménez-Iglesias, L., Pérez-Montoro, M., y Sanchez-Gémez, L. (2017). El profesional de
la informacion (EPI), 26(6), p. 1032.

Tabla 3. Directrices gubernamentales

Pais Directriz

Union Europea | Information providers guide (European Commision, s.f.)

lllustrated handbook for web management teams (Office of the
e-Envoy Cabinet Office, 2003)

Reino Unido

Research-based web design & usability guidelines (HSS;
GSA, 2006)

Estados Unidos
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Swedish national guidelines for public sector websites (Verva,

Suecia
2006)
india Guidelines for Indian government websites (Gobernment of
India, 2009)
Web usability guidelines (Office of eGovernment, 2010b) /
Tasmania Web design and navigation guidelines (Office of eGovernment,
2010a)
Colombia Directrices de wusabilidad para sitios web del Estado

colombiano (Carvajal; Saab, 2010)

Chile Guia web (Gobierno de Chile, 2012)

Nueva Zelanda | Web usability standard 1.2 (New Zealand Government, s.f.)

Estados Unidos | US web design standards (CIO, 2015)

Australia Digital service standard. Digital Transformation Office (2015)

Reino Unido Service manual (Gob.UK. 2015)

De “Disefio de informacion digital: revision y clasificacion de indicadores heuristicos para contenidos
web”. Por Jiménez-Iglesias, L., Pérez-Montoro, M., y Sanchez-Gémez, L. (2017). El profesional de
la informacion (EPI), 26(6), p. 1033.

Tabla 4. Directrices de expertos

Autor(es) Directriz Aino

Seven principles for transforming 1988
Norman difficult task into simple ones (user-

centered design)
Mayhew Principios de Deborah Mayhew 1992

10 usability heuristics for user 1994
Nielsen _ )

interface design

What do users want? Engineering 1995
Constantine

usability into software

Human-computer interface design 1998
Brown o

guidelines
Hassan-Montero; Martin- Guia de evaluacion heuristica de 2003
Fernandez sitios web
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o First principles of interaction design 2014

Tognazzini _

(revised & expanded)

Don’t make me think (revisited). A 2014
Krug common sense approach to web and

mobile usability

Information architecture for the web 2015
Rosenfeld; Morville; Arango

and beyond

The eight Golden rules of interface 2016
Shneiderman et al. _

design
Pedraza-Jiménez; Codina; | Sistema articulado de analisis de 2016

Guallar

medios digitales (Saamd)

De “Disefio de informacion digital: revision y clasificacion de indicadores heuristicos para contenidos
web”. Por Jiménez-Iglesias, L., Pérez-Montoro, M., y Sanchez-Gémez, L. (2017). El profesional de
la informacion (EPI), 26(6), p. 1033.

Tabla 5. Directrices asociaciones de expertos

Autor(es) Directriz Aino
Google; Answer Lab | Principles of mobile site design s.f.
Patterns in interaction design (Pattern 2008
Van-Welie
library)
UXPA Principles for usable design 2011
Toxboe User interface design pattern library 2011

De “Disefio de informacion digital: revision y clasificacion de indicadores heuristicos para contenidos
web”. Por Jiménez-Iglesias, L., Pérez-Montoro, M., y Sanchez-Gémez, L. (2017). El profesional de
la informacion (EPI), 26(6), p. 1033.

Tabla 6. Directrices de expertos

Autor(es) Directriz Ano
Assessing the reliability of heuristic
Sutcliffe evaulation for website attractiveness and 2002
usability
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Fundamental usability guidelines for user

Badashian et al. _ _ 2008
interface design
Vaananen-Vainio- Development of evaluation heuristics for 2009
Mattila; Waljas web service user experience
Web usability guidelines for Smartphone:
Lobo et al. ) 2011
A synergic approach
Sirius: A heuristic-base framework for
Suarez-Torrente et al. | measuring web usability adapted to the 2013
type of website
Yanez-Gomez;
Heurisitic evaluation on mobile interfaces:
Cascado-Caballero; 2014
a new checklist
Sevillano
o Proposed usability heuristics for testing
Chuan; Sivaiji; Ahmad _ _ 2014
gestural interaction
De-Almeida-Pacheco; | Externalist philosophy and interaction:
De-Almeida-Souza- Proposal of heurisitics for the design of 2014
Concillo interactive systems
Towards the development of usability
Joyce; Lilley heuristics for native smartphone mobile 2014
applications
Developing Smash: A set of
Inostroza et al. - o 2016
SMArtphone’s uSability Heuristics
Pereira-Da Silva; De Establishing guidelines for user quality of 2016
Souza; Maciel experience in ubiquitous systems
Validation of navigation guidelines for
Garcia-Lopez et al. 2017

improving usability in the mobile web

De “Disefio de informacion digital: revision y clasificacion de indicadores heuristicos para contenidos

web”. Por Jiménez-Iglesias, L., Pérez-Montoro, M., y Sanchez-Gémez, L. (2017). El profesional de

la informacion (EPI), 26(6), p. 1034.

Varios paises en el mundo han instaurado sus propias directrices para la
estandarizaciéon de los sitios web locales que responden a estandares de calidad
establecidos por entes gubernamentales para la focalizacion de la accesibilidad sin
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barreras mediante la experiencia de usuario. Estas normativas también han sido
apoyadas por expertos, asociaciones y el consorcio W3C para el 6ptimo
sostenimiento de la web. Particularmente en el caso de Ecuador se ha venido
trabajando en la construccion de una normativa de accesibilidad web bajo
parametros internacionales que a su vez son analizados y ajustados a la realidad

de los internautas ecuatorianos con o sin discapacidades.

La institucion encargada es el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion —
INEN, con la norma técnica ecuatoriana NTE INEN-ISO/IEC 40500 que se aprobo
el 28 de enero de 2014 y se detalla como una traduccion de la Norma Internacional
ISO/EC 40500:2012 Information technology — W3C Web Content Accesibility
Guidelines (WCAG) 2.0 (Lujan Mora, s.f.).

En ese entonces la normativa del aino 2014 estaba en vigencia, pero requeria
algunos ajustes para que las instituciones publicas y privadas del Ecuador apliquen
estos lineamientos en el desarrollo de sus sitios web. Por eso, el 10 de febrero de
2016, se publico un nuevo reglamento denominado Reglamento Técnico
Ecuatoriano RTE INEN 288 “Accesibilidad para el contenido web”, que rige desde
el 8 de agosto de 2016, y aplica a todos los contenidos alojados en sitios web
estatales y privados que ofrezcan servicios publicos de acuerdo con el nivel de
accesibilidad AA de la Guia de Accesibilidad de Contenido Web 2.0. Lo cual resulta
positivo en el sentido de estandarizar la estructura y desarrollo de los sitios web
ecuatorianos, por eso, esta normativo determin6 dos fechas de plazo para que los
espacios digitales se ajusten de manera escalonada, en primer lugar, el nivel de
accesibilidad A, a partir del 8 de agosto de 2016 y consecuentemente el nivel AA
desde el 8 de agosto de 2020 (Lujan Mora, s.f.).

Con relacion a las instituciones de educacion superior del Ecuador,
independientemente de su fuente de financiamiento publico o privado, requieren
aplicar un proceso de redisefio no solo a nivel de interfaz de usuario, sino de
manera global para que los portales web universitarios respondan a los estandares
de la accesibilidad web. En el pais existe una normativa, pero de manera genérica,
es decir, carece de puntualizacion en cuanto a requisitos técnicos basados en

experiencias y estandares internacionales para la consolidacion de portales web

72



universitarios referentes en lo que respecta al acceso universal y a reglamentos
ecuatorianos como el Plan Nacional de Desarrollo y la Ley Organica de
Discapacidades (Navarrete y Lujan, 2014, p. 3).

También se debe considerar a los espacios web como instrumentos para
potenciar la institucionalidad de las universidades tanto a nivel interno como externo
mediante la experiencia de usuario que en estos ultimos afios se ha convertido en
un tema de interés, pero no ha sido explotado completamente. En el articulo de
Katie Sherwin (2016) Sitios universitarios: Las 10 mejores directrices de disefio ha
detectado que la mayoria de los sitios web universitarios del mundo no cumplen los
niveles de usabilidad que Internet exige hoy en dia. Por ello, se propone profundizar
la investigacion de usuarios para que al momento de navegar sea facil de encontrar
un determinado requerimiento. Siendo clave la incorporacién de directrices de
disefio como: la rotulacidon de la universidad en cada pagina para que pueda ser
facilmente identificada, el uso de imagenes que proyectan valores y caracteristicas
de la institucidn. Ademas, la ubicacién de informacién acerca de la universidad sin
excederse de la extension de contenido puede resultar contraproducente para
visitantes nuevos (Sherwing, 2016).

El resaltar los logros y fortalezas como componente informacional son datos
potencialmente persuasivos sin llegar a la conformacién de parrafos largos.
También, el detalle a manera de lista sobre los programas y especialidades que
ofrece el centro de estudios son de interés siempre y cuando se encuentren
rotulados para su rapida identificacion. La siguiente directriz esta enfocada a los
exalumnos de la institucion porque la informacion de la situacion laboral actual de
los nuevos profesionales que se prepararon en la institucion habla muy bien del
rigor y calidad de educacion para nuevos prospectos. En cuanto a tramites y gestion
en linea resulta positivo incorporar informacion sobre los tiempos de demora de un
tramite y los pasos a seguir, esto ayuda a evitar la sensacion de frustracion al usar
el sitio web. Para cerrar estas diez directrices de disefio, es relevante conocer los
procesos que comunmente hacen los usuarios en el sitio web y su recorrido, con el
proposito de depurar informacion repetida, enlaces que no funcionan o informacion
incompleta, este reconocimiento puede ayudar a descubrir y solventar el 85% de
problemas de un portal web, el tratamiento del contenido orientado al tipo de
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audiencia, contemplando la autenticidad y la claridad en la informacién, y ser
conscientes que un portal web al contar con grandes cantidades de informacion por
lo general los usuarios recurren a motores de busqueda externos para llegar a la
informacion de la institucién, por eso, las universidades tienen que incorporar
motores de busqueda robustos en sus entornos web para evitar este tipo de

comportamientos (Sherwin, 2016).

La tarea de convertir los portales web de las universidades ecuatorianas en
espacios digitales mas eficientes no es labor exclusiva de las disciplinas alineadas
a la computacion, la comunicacion, la psicologia o el marketing, ni tampoco de un
trabajo empirico de los equipos encargados de gestionar los espacios web, sino
mas bien un trabajo articulado con el disefio que puede aportar en gran medida con
sus diferentes especializaciones. En donde, la investigacion en Disefio se convierte
en el punto de partida para la recopilacion de datos desde la institucién y los
usuarios, cuales son sus expectativas, acorde a estandares internacionales que

responden a las demandas de una sociedad conectada en red.
1.6 Disefio metodolégico

Esta investigacion tiene como objeto de estudio los portales Web de
educaciéon superior de Ecuador, especificamente el analisis comparativo de la
arquitectura de la informacion e interactividad (disefio y comunicacion web). En
términos metodolégicos la investigacion se ubica en un estudio cualitativo-
cuantitativo (mixto), con el propdsito de analizar y comparar un fendmeno planteado
en la pregunta de investigacion: ;Qué diferencia o semejanzas existen entre los
principales portales de Educacion Superior de Ecuador con relaciéon a la

arquitectura de la informacion e interactividad?

Al referirse a la arquitectura de la informacién e interactividad se ha
fraccionado el trabajo de investigacion en tres ejes tematicos:

a) Arquitectura de la informacién
b) Disefio de la informacion

c) Disefio de experiencia de usuario
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Para profundizar el analisis de cada uno de estos ejes tematicos, se ha

desarrollado una matriz de datos por ejes que se ubica a continuacion.

1.6.1 Matriz de datos por ejes

Tabla 7. Matriz de datos. Eje 1

portales web
de Educacion
Superior de
Ecuador.

EJE 1
MATRIZ DE DATOS
MARCO 3
OBJETIVO . CAPITULO
TEORICO | UNIDAD DE INDICADOR
A VARIABLE PROCEDIMIENTOS
ANALISIS (MARCA)
1. Identificar
los elementos
que definen el
disefio
estructural del
espacio de
- Teoria de
informacién
sistemas
para facilitar el
- Estructura Técnica de
movimiento de
- Organizaci observacion:
los usuarios. . .
Arquitectura . 6n Taxonomia Exploracion de los
Comprensién - Capitulo 1
de la L menus de
2. Analizar la y asimilacion
informacion - Volumen de navegacion y su
relacion entre dela - Capitulo 2
. i Navegacion | datos categorizacion
la informacién
- Disefio de expuesta en cada
categorizacion - Capitulo 3
informacién -Rotulacion | Recuperacié | uno de los portales
semantica,
y nde web
concepcion
- Disefio de -Sistemas informacién
estructural de
navegacion de Entrevista a equipos
paginas web y
busqueda de comunicacion web
disefio de
- Semiética
interaccién
utilizado en los
- Disefio de
principales . .
interaccién

Elaboracioén: Esteban Plaza / 2022
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Tabla 8. Matriz de datos. Eje 2

EJE 2
MATRIZ DE DATOS
MARCO f
OBJETIVO . CAPITULO
TEORICO | UNIDAD DE INDICADOR
. VARIABLE PROCEDIMIENTOS
ANALISIS (MARCA)
Version de
escritorio
3. Describir la
funcionalidad .
- Version para
de las - Disefio
. dispositivos
interfaces socio- .
A moviles
graficas de técnico
usuario como Disefio o
. - . Division de
modelo semio- - Diserio responsivo
texto con
cognitivo centrado en
. subtitulos
el usuario
4. Analizar el
- Insercién de Técnica de
proceso de - Disefio de .
. . elementos no | observacion:
curacion de informacion
verbales Relevamiento de
contenidos y Técnicas de Escalabilid . y ) )
informacion a través - Capitulo 2
tratamiento de representacié | ad textual
) ) - Listados de la seleccion de las
la informacion | - Semidtica | ndela o )
5 ultimas - Capitulo 3
expuesta en los informacion i o
o . Tipografia publicaciones de
principales - Sistema de . . )
. con serifa contenido en cada - Capitulo 4
portales web de | hipertexto . . B
. Tipografia sin | uno de los sitios web
Educacion
I serifa estudiados
Superior. - Disefio de
navegacion Tipografia .
) Visualizacién
5. Explicar el
de interfaz
grado de - Interfaz
ligera (modos
respuesta del
. . . - ) de lectura)
disefio iterativo | - Disefio de Velocidad o
. . Visualizacién
frente a la interaccion de carga
de interfaz
heuristica de la
» completa
usabilidad de
los portales
web.

Elaboracioén: Esteban Plaza / 2022
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Tabla 9. Matriz de datos. Eje 3

EJE 3
MATRIZ DE DATOS
MARCO :
OBJETIVO . CAPITULO
TEORICO | uNIDAD DE INDICADOR
i VARIABLE PROCEDIMIENTOS
ANALISIS (MARCA)
6. Analizar los
habitos de
navegacion web
de los usuarios
que acceden a
estas - Disefio
Analisis de las
plataformas. centrado en
Dimension meétricas obtenidas
el usuario
objetiva por los observatorios
7. Diferenciar
(observaciéon | de internet: Alexa y
los procesos y - Experiencia
de la Similar Web
formas del de usuario
facilidad de
disefio centrado
aprendizaje, Entrevista a experto
en el usuario - Disefio de Estandares
Dimensione | eficiencia, en el disefio de - Capitulo 4
hacia el disefio interaccién de disefio
. sdela cualidad de experiencia de
para todos. universal o
usabilidad ser usuario - Capitulo 5
- Disefio disefio para
recordado,
8. Evaluar las socio-técnico | todos
eficacia) Encuestas de
propuestas
. Dimension usabilidad, aplicadas
gestionadas por | - Teoria del
subjetiva a estudiantes
los equipos de caos
. (percepcion universitarios de las
gestion de
del usuario) 3 instituciones de
disefio y - Teoria de
o . educacion superior
comunicacion sistemas
web con
respecto al
perfil de sus
usuarios.

Elaboracioén: Esteban Plaza / 2022

1.6.2 Meétodo de la investigacion

Como se menciono al inicio del apartado de metodologia, esta investigacion
es de caracter mixto, cualitativo-cuantitativo. Esto permite comprender la relevancia
de la ejecucion de tareas de arquitectura de la informacion y el disefio de interaccion

en el desarrollo de portales Web universitarios. La prioridad de este trabajo
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investigativo es el Disefio Centrado en el Usuario, como antesala de las tareas
mencionadas en lineas anteriores, en aras de evidenciar procesos empiricos o
procesos multidisciplinares metodologicos por parte de los equipos de
comunicacién Web de las universidades en estudio.

La seleccion de las universidades ecuatorianas: Escuela Politécnica del
Litoral (ESPOL), Universidad Técnica Particular de Loja (UTPL), Universidad
Politécnica Salesiana (UPS), responde a la clasificacion expuesta por los
observatorios de trafico de visitas en Internet Alexa y Similar Web. Durante el
periodo temporal Septiembre 2015 - Mazo 2018, fueron los 3 portales Web
universitarios de Ecuador, que encabezaron el listado con mayor cantidad de visitas
por parte de los internautas. El argumento de delimitaciéon temporal se debe a la
actualizacion de interfaz de usuario que ejecutaron estas 3 instituciones de

educacion superior a mediados del ano 2015.

Al revisar las métricas de ranking, se obtuvieron datos que enfatizan el
tiempo de estancia del usuario en el portal Web, cantidad de sitios visitados,
posicionamiento de ranking, reputacion digital, seguimiento de 5 sitios visitados
antes y después de ingresar al portal Web de educacion superior. Adicionalmente,
a los datos mencionados, se recolectaron factores demograficos, indices de
interactividad, habitos de navegacion de los usuarios que acceden regularmente a
estos portales Web.

Actualmente, existen otras entidades a nivel global que se dedican a
monitorear a las instituciones de educacion superior del mundo, para medir su
impacto desde parametros vinculados a la calidad de la educacion, investigacion

avanzada, perspectiva internacional, etcétera.

Una de ellas es The Times Higher Education (THE), no obstante, para la
muestra seleccionada no se consideré como un recurso alineado a esta propuesta
de investigacion de analizar y comparar la arquitectura de la informacion e
interactividad de los portales Web universitarios de Ecuador. Esto se debe por el
tipo de parametros que mide The Times Higher Education (THE), a pesar de
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generar una fuerte influencia en la percepcidén que tienen las personas sobre las

instituciones de educacion superior.

Otro aspecto que se tuvo en consideracidn para descartar a The Times
Higher Education (THE) en el disefio metodolégico fue la aparicion de las
universidades ecuatorianas de la muestra seleccionada a partir del afio 2017, para
la Escuela Politécnica del Litoral (ESPOL). Desde el afio 2018, la Universidad
Técnica Particular de Loja (UTPL), y a partir del ano 2019, en el caso particular de
la Universidad Politécnica Salesiana (UPS),

De todas maneras, esto revela un comportamiento generalizado en el interés
que tienen las instituciones de educacion superior del Ecuador y del mundo en
proyectar una imagen solida a través de Internet. Al punto de estar pendientes de
los diferentes indicadores que evaluan estos organismos en pro de desarrollar altos

estandares en educacion superior.

Continuando al disefio metodolégico planteado para la realizacion de este
trabajo de investigacién, en un primer momento se utilizé la herramienta A:
Exploracién de los menus principales de navegacién y su categorizacidon expuesta
cada uno de los portales Web, por medio de una grilla que permitié el analisis de
macro y micro estructura propuesta en los portales Web, a manera de aplicacion

de la arquitectura de la informacion.

Del mismo modo, la técnica de observaciéon se aplicoé para el relevamiento
de informacidn a través de la seleccién de las 5 ultimas publicaciones de contenido
en los sitios web estudiados. Esto con el propdsito de examinar el proceso de
disefio de informacién existente en los componentes que forman parte de los

contenidos ubicados en los portales Web.

La segunda herramienta B, consistid en la realizacién de entrevistas semi-
estructuradas para cada uno de los representantes de los equipos de comunicacién
Web, de las universidades en estudio. Asi como, a una profesional de la experiencia
de usuario en sitios Web, con el propdsito de contar con una mirada externa sobre
la aplicacion de la arquitectura de la informacion y el disefio de interactividad en
portales Web de instituciones de educacion superior. Todo esto con la finalidad de
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reunir diferentes perspectivas, desde lo interno y lo externo en el eje del disefio y

comunicacion Web.

La tercera herramienta C, estuvo conformada por una encuesta aplicada a
los usuarios (estudiantes activos) de cada institucion. Esto con el propoésito de
obtener datos relacionados a la facilidad de uso del portal Web, desde la apariencia
visual, hasta su utilidad y funcionalidad del entorno digital que es visitado

frecuentemente por las personas que participaron en la encuesta.

2.1.1.1. Técnica metodolégica A: La observaciéon

Se utilizé la observacion como punto de partida para el analisis sistematico
de los principales menus de navegacion y categorias disponibles en cada uno de
los portales Web estudiados. Se ha desarrollado un formato de grilla de observacion

para su respectivo registro.

Variables e indicadores

Las siguientes unidades de analisis permitieron ejecutar el proceso.
- Unidad de analisis 1: Comprension y asimilacion de la informacion.
Variable: Organizacion, navegacion, rotulacion, sistemas de busqueda.
Indicadores: Estructura, taxonomia, volumen de datos, recuperacién de
informacion.
- Unidad de analisis 2: Técnicas de representacion de la informacion
Variable: Disefio responsivo, escalabilidad textual, tipografia, velocidad de carga.
Indicadores: Version de escritoria, version para dispositivos moviles, division de
texto con subtitulos, insercion de elementos no verbales, listados, tipografia con
serifa, tipografia sin serifa, visualizacion de interfaz ligera (modo de lectura),
visualizacion de interfaz completa.
- Unidad de analisis 3: Estandares de disefio universal o disefio para todos.

Variable: Dimensiones de la usabilidad.
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Indicadores: Dimension objetiva (observacion de la facilidad de aprendizaje,
eficiencia, cualidad de ser recordado, eficacia), dimension subjetiva (percepcion del

usuario.

Objetivos de la técnica metodolégica A

El objetivo es describir de manera sistematizada las diferentes estructuras
que componen la organizacion de la informacion para su comprension y acceso

eficaz.
Justificacion de la muestra

En esta instancia de observacion se han seleccionado los menus de
navegacion de cada uno de los portales Web para comprender su propuesta de
categorizacion de la informacion desde una macro-estructura. Ademas, de
seleccionar 5 publicaciones de cada uno de los portales Web para evidenciar la
aplicacion de técnicas de representacion de la informacion aplicadas.

Etapas y tiempos

Los menus de navegacion, categorias de organizacién y contenidos
publicados fueron seleccionados en el periodo de tiempo Septiembre 2015 - Marzo
2018, y su analisis se realizé en un lapso de 3 meses.

2.1.1.2. Técnica metodoldégica B: La entrevista

A través de la aplicacion de esta técnica, se entrevistd a representantes de
los equipos de comunicacién Web de las universidades seleccionadas en este
estudio. También, se considero la incorporacidon de un profesional en Experiencia
de Usuario, con la finalidad de contar con una mirada externa al trabajo

multidisciplinar de la arquitectura de la informacién y el disefio de interaccion.

Presentacion y justificacion de la técnica metodolégica B: La entrevista
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La entrevista semi estructurada permitié acceder a temas concernientes a la
planificacion, ejecucion y mantenimiento basado en la observacion de referencias
pares del exterior. Esta insercion de ajustes referenciales se ha aplicado
gradualmente con relacién al comportamiento y condiciones de acceso a la

informacion aplicados a cada portal Web.
Variables, indicadores o elementos analizados

e Arquitectura de la informacién
e Experiencia de usuario

e Accesibilidad
Objetivo de la técnica metodologica implementada

La entrevista pretendio tener una evidencia de parte de los diferentes
equipos de comunicacion Web de las instituciones de educacion superior, en el
sentido de conocer si existe una metodologia de trabajo multidisciplinario. Teniendo
en cuenta que la organizacion de la informacion parte de una necesidad de la
institucion y esta informacion tiene que ser tratada, estructurada y sintetizada en
base a un perfil de usuario (externos y cautivos), llegando a la generacion de una

experiencia de usuario positiva.

No obstante, el trabajo también se puede realizar de manera empirica. Es
decir, en base a la experimentacion de condiciones que se presentan en el dia a

dia, para la resolucion de problemas.
Justificacion de la muestra

Se contacto a 3 representantes de las instituciones de educacion superior en
estudio. En representacion de la Escuela Politécnica del Litoral (ESPOL) participd
desde Guayaquil - Ecuador, Alfonso Ledn Goyburu - Gerente de Tecnologias y
Sistemas de Informacion. Por parte de la Universidad Técnica Particular de Loja
(UTPL), participé desde Loja - Ecuador, Rosario Puertas - Coordinadora de
comunicacion online / Secretaria Departamental de Comunicacion Organizacional.
Por ultimo, en representacion de la Universidad Politécnica Salesiana (UPS), desde
Cuenca - Ecuador, Andrea De Santis - Editor Web de la Universidad.
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Luego de haber entrevistado a los representantes mencionados, se incluy6
en la muestra a un perfil profesional experto en Experiencia de Usuario. En este
caso participd desde Buenos Aires - Argentina, Yanina Duarte - Researcher UX,
Design Thinking, con el propésito de relacionar las miradas internas de los
representantes de cada una de las universidades, con la mirada externa de un

profesional entendido en el tema.
Presentacion de la entrevista

Mi nombre es Esteban Plaza, actualmente soy maestrando del programa de
posgrado en Gestion del Disefio de la Universidad de Palermo, de Buenos Aires-
Argentina. El trabajo pretende realizar un estudio exploratorio de la arquitectura de
la informacidén propuesta en el portal Web institucional. Asi como, la experiencia de
usuario que se produce en el dialogo estudiante/docente con el sitio web.

Ademas, desde el aspecto metodologico y multidisciplinar, existe el interés
en conocer como la arquitectura de la informacion, el disefio de informacion y la
experiencia de usuario pueden trabajar en conjunto para incrementar el nivel de
eficiencia del sitio web como instrumento de gestidn de informacién. Por las razones
expuestas anteriormente, me contacto con usted, para obtener un conjunto de
impresiones vinculadas al disefio de interfaces digitales amigables para la

comunidad universitaria.

Tabla 10. Guia de entrevista

Objetivos Pregunta Re-pregunta Dimensiones o ejes de analisis

¢ Cual es su percepcion

Pregunta introductoria sobre la interactividad en Disefio de la informacion, gestion de

para entrar en el tema. las plataformas web contenido, usabilidad.

universitarias?

¢Y como ha sido la

reaccion de la

Soluciones a corto y

mediano plazo.

¢ Qué soluciones trajo la
presencia de la

universidad en internet?

comunidad universitaria
al tener la disponibilidad
de matricularse, revisar
contenidos

académicos?

Busqueda de informacion, tecnologia y

funcionalidades, gestién remota.
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Condiciones
establecidas por la
introduccion de nuevas
tecnologias en el ambito

educativo.

¢ Cuales son las ultimas
tendencias en portales

educativos online?

Flujo de navegacion,
disposicion de los elementos en la
interfaz, dispositivos de conexion, facil

acceso.

Identificacion de los
perfiles de usuarios

(disefio mental).

¢ Hacia quiénes se
orienta el disefio web en
estos portales

universitarios?

¢Y la prioridad de
usuario se centra solo
en estudiantes, o
también toman en
cuenta a los docentes y

publico en general?

Tareas que realiza, problemas,

expectativas, contexto.

Determinar un guién de
tareas del sitio

(heuristica de la web).

¢ Cual es la relacion que
existe entre los
contenidos y la interfaz
grafica de usuario del

sitio web?

¢ La interfaz grafica de
usuario corresponde
con los objetivos,
caracteristicas,
contenidos y servicios
del sitio web?

SEO, Tiempo de permanencia, paginas
vistas, cantidad de clics, errores de
navegacion de los usuarios, cuantificacion

de errores.

Disefio web centrado en

el usuario.

¢ Qué caracteristicas se
tomaron en cuenta para
el disefio web centrado

en el usuario?

Calidad de los textos, disefo estético,

disefo de interaccion, accesibilidad.

Patrones de lectura por
parte del usuario en

internet.

¢ Cual es el lenguaje
comunicacional del sitio

web?

Redaccion para contenidos web.

Determinar la presencia
de disefio intuitivo en los

contenidos del sitio web.

¢ Es predecible la
respuesta del sistema
antes de hacer clic sobre

el enlace?

Etiquetas HTML, Recursos técnicos de

funcionalidad.

Revision de propuestas
de navegacion web
(version de

escritorio/maviles).

¢ Cual es la estrategia de
control de sobrecarga
memoristica en el

usuario?

Seguridad, Efectividad, eficiencia,

satisfaccion.

Propuestas que mejoren
la experiencia de

usuario.

¢ Piensa afiadir cambios

a futuro en el sitio web?

¢ En funcion de qué
parametros se
introducira dicho

cambio?

Reputacion del sitio, Performance.

Elaboracion: Esteban Plaza / 2017

21.13.

Técnica metodolégica C: La encuesta

Se considero la aplicacion de encuestas como un recurso de comprobacion

del comportamiento de los sitios web en estudio frente al usuario, desempefio de
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experiencia de usuario, estructura de la informacion expuesta en los portales Web

de educacion superior en Ecuador.
Presentacion y justificacion de la técnica metodolégica C: La encuesta

La encuesta permitio la ejecucion de un abordaje cuantitativo en el proceso
metodoldgico, para medicidon de parametros entre experiencia de usuario y la
arquitectura de la informacion. Esto es posible si se emplea la escala de Likert,
orientada a medir la escala actitudinal del usuario de acuerdo al modelo System
Usability Scale (SUS) implementado por Jacob Nielsen.

Variables, indicadores o elementos analizados

e Arquitectura de la informacion
e Diseno de interaccion
e Experiencia de usuario

e Valoracién de accesibilidad
Objetivo de la técnica metodologica implementada

El objetivo de la encuesta es levantar un perfil de percepcion de los
estudiantes con relacion al uso del portal Web de cada institucion de educacién
superior. Con ello, es posible contar con un marco real de la usabilidad de cada
portal Web. Al mismo tiempo puede ser contrastado con las analiticas de ranking
de visitas, la metodologia de observaciéon aplicada a la arquitectura de la

informacion y disefio de informacion, y la experiencia, vision de los entrevistados.
Justificacion de la muestra

La encuesta en linea se aplicdé a estudiantes activos de cada una de las
instituciones de educacion superior en estudio. La muestra que representa a la
poblacién estudiantil de cada universidad es aleatoria. En este sentido, se aplicaron
570 encuestas en la Escuela Politécnica del Litoral (ESPOL). Para la Universidad
Técnica Particular de Loja (UTPL), se ejecutaron 594 respuestas. Por ultimo, en la

Universidad Politécnica Salesiana (UPS) se destinaron 587 encuestas.
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Etapas y tiempos

La aplicacion de las encuestas se formuld en linea y estuvo dirigida para los
estudiantes de cada universidad. El periodo de ejecucidon se realizé durante los
meses de enero, febrero y marzo de 2018, y su analisis se realizé en un lapso de 1

mes.

Tabla 11. Modelo de encuesta: Formulario en linea

Hola,

Nos encontramos haciendo una encuesta a los estudiantes de esta universidad
para saber la experiencia de uso con el sitio web de la institucién. Te pedimos que
contestes con total libertad, esta informacion no va a difundir datos de identidad de

los encuestados. Desde ya, muchas gracias por tu colaboracion.

En completo Completamente
Preguntas

desacuerdo de acuerdo
1. Creo que me gustara visitar este sitio frecuentemente. 1 2 3 4 5
1. Creo que me gustara visitar este sitio frecuentemente. 1 2 3 4 5
3. El sitio me parecio facil de usar. 1 2 3 4 5
4. La URL del sitio se puede recordar con facilidad. 1 2 3 4 5
5. Creo que necesitaré ayuda para utilizar el sitio web. 1 2 3 4 5
6. Encontré rapidamente los contenidos del sitio. 1 2 3 4 5
7. Me parece que existen inconsistencias en el sitio. 1 2 3 4 5
8. El portal incorpora soporte de ayuda 24/7. 1 2 3 4 5
9. El sitio web tiene contenidos multimedia accesibles. 1 2 3 4 5
10. Imagino que la mayoria de las personas aprenderan muy 1 ) 3 4 5
rapidamente a utilizar el sitio.
11. El sitio web es demasiado grande. 1 2 3 4 5
12. Me senti muy comodo en el manejo del sitio. 1 2 3 4 5
13. Necesito aprender muchas cosas antes de usar el sitio. 1 2 3 4 5

Elaboracion: Esteban Plaza / 2016
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CAPITULO Il

La era de conexiones: un modelo mental de la informacion

Cuando estamos disefiando informacion para nuestra audiencia target,
recordemos que puede no tener acceso al conocimiento que damos por
sabido. Y no poseer este conocimiento puede confundir tanto a los
miembros de nuestra audiencia que quiza decidan abandonar el intento y
probar con otra informacién que los confunda menos, tal vez informacion
que nuestro competidor esta deseando suministrar de una manera mucho
mas simple (Wurman, Leife y Sume, 2001, p.84)

El presente capitulo se enfoca en profundizar la era de las conexiones como
parte del esquema de organizacion y transito de la informacion hacia pantallas.
Estas van a ser controladas por individuos que requieren acceder intuitivamente a
esquemas logicos de organizacion de informacién. Por lo tanto, el orden en la
informacion no es un indicador de comprension, lo cual encamina a generar

procesos de adaptacion para generar informacién comprensible para todos.

Actualmente, ser parte de la era de la informacién es ser parte de un cambio
profundo en los modos y formas de establecer conexiones con todos los elementos
gue nos rodean. Y si no aceptamos esas nuevas condiciones, nos convertimos en
sujetos que no pertenecen a la sociedad de la informacion. El mundo nos obliga a
establecer conexiones de interés, a conectarnos y saltar de un lugar a otro, como
lo manifiestan Wurman, Leife y Sume (2001), “fabricar conexiones de interés, saltar
dentro de un tema a cualquier nivel, y no solo seguir en ese tema hacia mayores

niveles de complejidad, sino también hacia otros temas” (p. 90).

Estos escenarios establecen la antesala de los no lugares, por el hecho de
incorporar la virtualidad para la interaccion entre personas e informaciones. De tal
forma que los relatos tienen cabida para proyectarse y al mismo tiempo expandirse.
Por eso, Garcia Marin y Aparici (2017), ven al mundo digital como un espacio con
sus propias logicas estructurales de funcionamiento, desde los modos de
navegacion, su naturaleza al comunicar y sobre todo la hibridacion que recoge y

recrea situaciones reales dentro de entornos virtuales (p. 17).

Ante estas circunstancias, los entornos digitales generan representaciones

de la realidad, totalmente reconocibles por los individuos que interactuan con los
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entornos digitales. Al punto de aceptar el uso y la integracion de estos espacios en
el dia a dia de las personas. Pero esta aceptacion es posible por la naturalidad de
la representacion y la facilidad de reconocimiento por parte de las personas, al
integrar los entornos digitales en el desarrollo de sus actividades. Esta naturalidad
se logra recrear y representar a través de los modelos mentales que vienen a ser
un concepto psicologico, como lo menciona Hassan Montero (2015), desde una
serie de representaciones internas que toma como referencia una realidad externa
para la construccidon de un esquema a partir de las experiencias propias del

individuo.

En cambio, para Donald Norman (1988), los modelos mentales
conceptualizan la forma en coémo funcionan los objetos, como se originan los
hechos, el como se comporta la gente en un entorno. Por lo tanto, el modelo mental
es fruto de la tendencia de construir una explicacion para cada cosa. (p. 86).
Granollers, Lores y Canas (2005), concuerdan con Norman, desde el hecho de
comprender cada una de las acciones que suceden en la cotidianidad porque el
acto de interaccion es un modelo mental que puede variar desde situaciones
sencillas a situaciones complejas que requieren un conocimiento técnico mas

profundo (p. 88).

Hassan Montero (2015), considera que los modelos mentales, en la mayoria
de los casos estan construidos en base a lo que esta ocurriendo, pero se requiere
de evidencias para efectuar dicha construccion. Sin embargo, las evidencias son
incompletas o carecen de conocimiento total sobre lo acontecido. Ademas, los
modelos mentales sirven para predecir el resultado y consecuencias inesperadas
de las acciones desarrolladas por el ser humano. Por eso, los modelos mentales
de las personas en primera instancia dependen del nivel de conocimiento que
tengan y en segundo lugar el modelo mental puede ser imaginario, ingenuo o

sofisticado (p. 31).

En la era de las conexiones los seres humanos estamos invitados a ser parte
del disefo de sistemas interactivos del cual somos parte. Adicional a ello, estos
sistemas interactivos requieren centrarse en el usuario para ser efectivos. Al punto

de diferenciar un modelo conceptual frente a un modelo mental. Para ello,
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Granollers, Lores y Canas (2005), consideran que el modelo mental es una
abstracciéon del conocimiento interno que tiene el usuario de un sistema. En otras
palabras, lo que el usuario conoce o piensa, pero al mismo tiempo se conecta con
un modelo conceptual porque el usuario piensa sobre el sistema. Un modelo
conceptual adecuado como consecuencia permite predecir los efectos del accionar
del usuario. Ahora bien, si existe una ausencia del modelo conceptual, se supone
gue existe una falta de memoria porque el usuario no va a comprender el motivo o
razon del porqué funcionan las cosas. En este sentido, el fomento de la
conversacion debe primar desde la perspectiva de la conversacion entre el usuario
y el ordenador, tomando como punto de partida al modelo conceptual desde la
representacion de informacion que cualquier usuario deberia poseer sobre el
sistema que se encuentra conformado por la relacion de elementos observables
desde el exterior, a través de un suministro de informacion al usuario en relacion al
sistema que pertenece y los mecanismos necesarios para llevarlos a cabo (pp. 243-
245).

2.1 Teoria del proceso dual

Muy aparte de las conexiones en red que generan las personas dentro de
un entorno, también es importante considerar otras formas de establecer
conexiones con el uso y participacién de la tecnologia. Internet, se ha convertido
en un recurso indispensable para el desarrollo de diversas actividades. Para ello,
la teoria del procesamiento dual hace referencia al razonamiento y pensamiento
humano como dos sistemas diferenciados en funcién, velocidad de procesamiento,
conciencia y capacidad. Este concepto identifica procesos intuitivos considerados
y procesos analiticos (Seoane et al., 2017). Segun Kahneman (2012) estos dos
procesos interactuan entre si, sin embargo, el proceso intuitivo actua de manera
automatica mientras que el proceso analitico pasa a segundo plano. Esto es posible
a partir de la confianza y la persuasion, Chaiken (1980) y Patty y Cacioppo (1986),
consideran que “la confianza y la persuasion en el dominio de la psicologia social,
proporciona una mayor comprension de las motivaciones y acciones de un usuario”
(como se cita en Ding, Lin y Zarro, 2017). Estas pasan por una lectura y analisis
meticuloso de un recurso de informacion que debe ser procesado sistematicamente

segun el tiempo disponible o la motivacion existente sobre esa informacion.
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2.2 Localizacidon y recuperacion de la informaciéon

Como se mencionaba en el apartado anterior, la sociedad actual es una
sociedad en red, debido a la posibilidad de establecer conexiones y dialogos con
multiples usuarios y sistemas que se encuentran inmersos en la cotidianidad de la
gente. Pero al mismo tiempo depende de la organizacion y simplificacion de la
informacion disponible en la red. Por eso, Ding, Lin y Zarro (2017), consideran que
las personas hoy en dia pueden tomar decisiones correctas, debido a la condicion
de encontrarse al tanto de la informacion. Para alcanzarlo, la intervencion de la
arquitectura de la informacion cobra protagonismo desde la intervencién del disefio,
la adicién de espacio de informacion para la creacion de sistemas o interfaces
faciles de utilizar. Es posible esto, desde la creacién de formas para que las
personas encuentren, entiendan, intercambien y administren informacion. Esta
corriente se encuentra dominada por las dinamicas de la evolucion de la Web, que
no solo desafia a los usuarios, sino a los disefiadores porque el crecimiento
desmesurado de requerimientos parte desde la visualizacion de la informacién
hasta la ejecucion de acciones e ingesta de informacion al sitio. Por eso, cada vez
las expectativas de los internautas se enfocan en la organizacion de la informacion
por el aumento de los sitios Web y motores de busqueda, cambiando el
comportamiento de las personas hacia la dependencia absoluta de los resultados
de busqueda que se visualicen a través del uso de un motor de busqueda que de
forma instantanea se convierte en un motor de resultados. Este dialogo de conexion
frecuente ha generado cambios en el modelo mental de la informacion de los
usuarios al punto de que la Web ya no es un espacio compuesto por hipervinculos,
sino por dinamicas que permiten que la gente salte sobre su rutina, que incorpore
actividades diarias, establezca conexion con otros y que alcance nuevas formas de

experimentar e influir en el mundo fisico y mundo digital (pp. 25-26).

La arquitectura de la informacién influye en gran manera en la usabilidad del
sistema (Toub; 2000). Sin embargo, existen dos aspectos de la Al que merece la
pena resaltar: La Recuperacion de la Informacién, su objetivo principal de definir
una correcta arquitectura de informacion para facilitar al usuario la recuperacion de
informacion. Esto se consigue por un lado posibilitando que el usuario pueda

encontrar informacion - disefio y definicion de indices, clasificaciones, taxonomias
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y sistemas de recuperacion de informacion o sistemas de busqueda en el sitio Web
-, 'y por otro lado posibilitando que cada elemento de informacion pueda ser
encontrado - descripcion a través de metadatos y optimizacién del sitio para
buscadores-. Este segundo caso es lo que se denomina “findability",
"encontrabilidad" o visibilidad.

Para Nielsen (2006), la arquitectura de busqueda e informacion esta sujeta a fallas
de tareas, simplemente por el hecho de que mas importa el error de localizacion de
lo que se esta buscando. Porque a raiz de la deteccion de problemas, los sistemas
de informacion se pueden articular de manera mas coherente ante las necesidades
del usuario. Frente a esos escenarios, la busqueda, arquitectura de la informacion,
contenido, informacion del producto y flujo de trabajo, son las causantes mas
representativas a nivel de generacion de errores por parte de los usuarios en la red
de redes (pp. 200-201).

2.3 Affordance

Este término si lo traducimos al espafiol, corresponde a asequibilidad, pero
en el campo del disefio de la usabilidad Web, trasciende mas alla de lo mencionado
en la linea anterior. Sin embargo, para Jacob Nielsen (2006), el término affordance
proviene de la psicologia y se lo utiliza para determinar las posibles acciones entre
una persona, un animal y el mundo. De tal manera que, al vincularse con el entorno
de la experiencia de usuario a través de Donald Norman, la definicién del término
se orienta hacia lo que puede hacer un objeto. Siendo incluso mas importantes las
posibilidades percibidas que las posibilidades reales en cuestiones de usabilidad
(p. 292).

Pues, las acciones humanas no rigen unicamente sobre las intenciones de
las personas dentro de un contexto social, sino sobre la influencia de otros
individuos y el contexto de su cotidianidad. Overbeeke y Hummels (2014),
sostienen la idea de la transformacion de la accion humana, desde la perspectiva
de la intencionalidad de un producto hacia la multiestabilidad, del cual se deriva el
escenario en donde las personas son capaces de usar e interpretar ciertos
productos de manera muy particular segun el contexto. De ahi también se deriva la
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transformacion de la experiencia en el sentido de cdmo se interpreta la realidad. La
primera relacion es especificamente la relacion en la que se vincula un artefacto
tecnoldgico hacia una extension del cuerpo. También es conocido como: listo para
usar, esto se lo relaciona como intencionalidad tecnologica, pues, los artefactos
tecnologicos no se consideran elementos neutrales, pero si tienen intenciones y es
inevitable que jueguen un papel activo en la sociedad, mediante la relacion entre

humanos y el mundo tecnoldgico (pp. 264-265).

Svanaes (2014), considera que al disefiar productos interactivos como es el
caso de los artefactos, estos, deben procurar el disefio en el detalle, pues, la
sensacion que se proyecta al usuario debe disefiarse, en resumen, el disefio de los
detalles es directamente proporcional al disefio de interaccion. Asi como, los
objetos obtienen su significado mientras son utilizados en un dialogo de interaccién
social, pero, hay que tener en cuenta la premisa de Donald Norman, un producto
como tal, debe disefarse para situaciones de uso distintas a las previstas en el
proceso de conceptualizacion del producto de disefio (pp. 618-619).

2.4 El principio de menos esfuerzo

En el desarrollo de tareas de arquitectura de la informacion, la Ley de Zipf,
se centra en el usuario para la ejecucion de actividades relacionadas con la
busqueda y recuperacion de la informacidén (procesamiento del lenguaje para la
identificacion de contenido en un conjunto de documentos que permiten desarrollar
bloques informativos). Ding, Lin y Zarro (2017), consideran que entre todas las
fuentes de informacién las personas usan el 20% de dichas fuentes para cubrir el
80% de sus necesidades de informacion. Es decir, una especie de regla 80/20, que
fue determinada por Zipf (1949) “...cada individuo al considerar un curso de accién,
elegira la accién que requiera la menor cantidad de esfuerzo (p. 77). Ademas, las
personas elegiran las fuentes de informacion que exigen un menor esfuerzo para

obtener una mayor calidad (p. 113).

De tal manera que, las personas en calidad de internautas dentro de la red
de redes, de manera inconsciente van a aplicar el principio de menor esfuerzo,

desde la perspectiva de la celeridad de la informacién. Hoy en dia los usuarios de
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Internet requieren tener un mayor acceso a la informacion, en tiempo real, sin tener
que invertir mucho tiempo en buscar y recuperar dicha informacion. Si bien, este
principio se lo viene manejando en las sociedades desde el surgimiento de
artefactos que facilitan y mejoran la calidad de vida de las personas. Sin embargo,
la Ley de Zipf es un insumo con pros y contras para los arquitectos de informacion
porque, en un inicio las estructuras y organizacion pueden estar trazadas a través
de rutas que permiten el acceso rapido a ellas, el usuario en primer lugar va a
alcanzar una experiencia de usuario positiva, pero al mismo tiempo ese usuario va
perdiendo habilidades y destrezas al momento de razonar, procesar la informacion

y sus diferentes formas o rutas necesarias para obtenerla.

2.5 El efecto Zeigarnik

Este efecto parte de los fundamentos del disefo interactivo, y al mismo
tiempo se conectan con la usabilidad y contenido. Entonces, si el lenguaje es
esencial para el desarrollo del conocimiento que se encuentra conformado por
palabras y significados que se conectan directamente con el pensamiento y el

lenguaje (Vygotsky, 1998).

De tal modo que a este fendbmeno se lo conoce como efecto suspenso, capaz
de incidir en la mente de las personas. Es muy util en los medios de comunicacion,
particularmente en areas como el marketing. Ahora, desde el desarrollo de
actividades como la arquitectura de la informacion, el disefio de informacion y la
usabilidad, Salmond y Ambrose (2014), consideran que las personas suelen
recordar con mayor facilidad las tareas incompletas, frente a las tareas culminadas
(p- 99). Por ello, este efecto genera una especie de tactica que genera expectativa
en los usuarios para que vuelvan a visitar, o bien que presenten interés en una

proxima actualizacién de contenido.

De cierto modo, este efecto genera una conducta psicolégica en los usuarios
que acceden a un sitio web en Internet, porque en primer lugar se genero un interés
en la persona y segundo, la informacidén con la que pudo tener contacto para
consumirla, quiza es extensa e interesante al mismo tiempo. Esto obliga al usuario

a adoptar esta condicidon de suspenso para el establecimiento de un dialogo
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bidireccional que no termina en una sola sesion. Sino mas bien, establece una serie
de invitaciones para que esta conversacion de interaccion con la informacién, la

interfaz y el usuario se repita de manera natural y fluida.

2.6 Estructura de navegacion

Al abordar el tema del desarrollo de estructuras de navegacién, como parte
de las tareas de la arquitectura de la informacion, estamos haciendo hincapié en la
configuracion de un disefio en su forma sistémica. Es decir, para Mazzeo (2017), la
estructura de navegacion de un sitio web esta conformada para un conjunto de
pantallas que se encuentran interconectadas entres si, por un contenido general
que luego se expande por diversas ramificaciones definidas por la taxonomia de su

estructura (p. 134).

De todas formas, en un inicio se puede considerar que, las estructuras de
navegacion de un sitio web, solo deben estar limitadas a las diferentes
ramificaciones que conforman un sistema. Pero, esas ramificaciones tienen que
responder al ritmo de navegacion de quien interactua con el sitio web. Por ello,
Mazzeo (2017), manifiesta que, un sitio web tiene que resolver de manera
articulada una diversidad de aspectos como: el ritmo de navegacion, el
sostenimiento de la atencidn del usuario para evitar desorientaciones e
incomprensiones al momento de recorrer por cada una de las ramificaciones

propuestas en el sitio web (p. 134).

En este sentido, el arquitecto de la informacion no tiene que desobligarse de
aspectos como: el disefio de interaccion, las estructuras de navegacion, los
contenidos y su envoltorio como contenedor del entorno digital. Frente a ello, Lopez,
Pereira, y Limia (2012) sostienen que:

Su “edificio” es digital, por eso es muy importante en su trabajo el disefio de
los sistemas de navegacion, el acceso a la informacion y el etiquetado de
ésta, para que se pueda dar una recuperacion de la misma por el usuario lo
mas efectiva y eficiente posible. El profesional de la Al, presenta, prepara
las hojas de ruta para la navegacion y prevé posibles cambios (pp. 39-40).
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Esto es posible con un plan organizacional de por medio, de esa forma se
planifica las estructuras logicas de informacion, que hacen alusion a la funcién y
relacion que tienen los elementos de contenido y el grado de relevancia hacia el
usuario. A su vez, la estructura de navegacion se determinara por la disposicion de
la informacion que se considera relevante en la etapa de diagramacién, asi como

la co-relacion estructural con otros contenidos que integran la estructura.
2.7 Conclusiéon

En primera instancia, el modelo de estructuras de informacion recae sobre
el disefio centrado en el usuario. Es decir, si el arquitecto de la informacion y los
disefiadores de informacion no han indagado el perfil del usuario, dificiimente se
lograra establecer una conexion a manera de dialogo entre la informacion, la

interfaz y el usuario como actor que recorre por los diferentes bloques informativos.

Por otra parte, la configuracién de un modelo mental de la informacion
depende mucho de las fases de indagacidon que realice el equipo de disefio. Uno
de los puntos de partida es la percepcion, sin la percepcion no es posible establecer
un modelo mental de usuario, tampoco un modelo mental de la informacion

estrictamente adaptada para uno o unos determinados perfiles de usuario.

En el caso puntual de buscar un punto de compatibilidad con las reglas que
ejecutan las personas, la aplicacion de la teoria del proceso dual permite entender
la perspectiva de motivaciones y acciones que ejecuta un usuario dentro de un
entorno digital. De tal manera que existen algunos comportamientos sistematicos
que se encuentran definidos por el tiempo y la motivacidon. Esto quiere decir, que
un arquitecto de la informacion puede obtener mejores resultados en su propuesta,
siempre y cuando la trabaja desde la persuasion y la confianza proyectada hacia

los usuarios finales del proyecto web.

Para cerrar las conclusiones de este proyecto, se debe considerar la
relevancia de aspectos como la busqueda y recuperacion de la informacion, el
affordance, la ley del menor esfuerzo o ley de Fitts, el efecto Zeigarnik y las
estructuras de navegacion. Porque, el trabajo de un arquitecto de la informacién

parte de la proyeccion de una serie de estructuras que estan compuestas por
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denominaciones o taxonomias acorde al contenido central del proyecto y contexto
del usuario. Pero, esta proyeccion debe trabajar arduamente en la aplicacion de la
ley de Fitts como un requisito fundamental del confort que se le puede otorgar al
usuario mientras recorre o navega por los diferentes caminos de la estructura de

navegacion.

Cabe resaltar que el efecto suspenso o efecto Zeigarnik, es un elemento que
todo arquitecto de la informacién y disefnador de informacion debe considerar,
incluso los disefiadores de interaccion y disefiadores de experiencia de usuario.
Simplemente por generar interés en el usuario mientras accede a un contenido y
este contenido debe proyectarse como un elemento que contiene una serie de
factores sorpresa que siempre genera expectativa en el usuario. Y al mismo tiempo
lo tendra presente debido a que es una actividad inconclusa que debe completarse

para satisfacer las necesidades de informacion de la gente.
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CAPITULO llI

Disefio y comunicacion: modelo semio-cognitivo

¢ Qué es lo que hace que la hipermedia sea tan interesante? Seguramente
no es el febril clickear de una pantalla a la siguiente, sino la posibilidad de jugar con

lo visual y con lo discursivo (Bonsiepe, 1998, p. 180).

El presente capitulo utiliza el modelo semio-cognitivo y su derivacion
semiotica como punto de partida para comprender la nueva calidad del generalismo
dentro del proceso de transicidon que actualmente se encuentra aceptado y
normalizado por las sociedades. Esto quiere decir que el especialista se enfoca en
un punto y el generalista se mantiene en la superficialidad. Pero la insercion del
ambito tecnoldgico en la cotidianidad de las personas, el generalismo apunta hacia
la especializacion de diversos aspectos que estan orientados a la solucién de

problemas (Brauner y Bickmann, 1996, p. 45).

Bajo estas condiciones, la percepcion de una gran parte de la sociedad esta
destinada a aceptar sin cuestionar el uso de soportes de comunicacion. Estos
contienen cdédigos linguisticos y nuevos esquemas para el desarrollo de soportes
que proyectan informacion en espacios tangibles y no tangibles. En este sentido,
algunas profesiones como el disefio grafico es participe directo con el conocimiento.
Este nexo es fundamental para el tratamiento, estructuracion y sintesis de

informacion.

Pero al ser participe de estos entornos digitales, el disefador y el usuario
aceptan un contrato de interaccion, con esto se quiere poner en manifiesto el
enrolamiento directo de los integrantes de una sociedad en un mundo que maneja
sus propias reglas gramaticales para comunicar. Scolari (2004), menciona que, en
el caso especifico de Internet, el usuario se encuentra obligado a realizar algunos
movimientos, recorridos y acciones que forman parte de las condiciones de ese
espacio, caso contrario el contrato se rompe y por consecuencia el usuario se fuga

hacia otra web (p. 157).

Es valido agregar que las condiciones de dicho contrato promueven una

lectura multidimensional por parte del usuario, y esta responde a una estructura
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basada en jerarquias, categorias y recorridos de navegacion que predisponen la
orientacion de una lectura que gira alrededor de los contenidos. Pero, Scolari
(2004), aclara que las lecturas multidireccionales no son sindnimos de desorden,
mas bien todo lo contrario. Es decir, responde a una estructura textual previamente
disefiada, probada y evaluada desde la perspectiva de mantener la coherencia de

contenidos, la estética, la utilidad y la funcionalidad de este (p. 207).

De tal manera que, la celeridad de los flujos informativos actuales, las
sociedades estan obligadas a adaptarse hacia nuevas formas de generacion y
consumo de informacion, en soportes que tienen la versatilidad de recibir
modificaciones en tiempo real en la red de redes. Siendo evidente la necesidad de
gerenciar la informacion ante la demanda de la inmediatez que modifica las formas

de representar y comprender la informacién (Bonsiepe, 1998, p. 68).

Aunque la perspectiva holistica sobre el lenguaje visual presenta un vinculo
directo con el campo semio-cognitivo desde la percepcion visual hasta la cultura
visual que presenta una sociedad. Con este punto de vista, se pretende unificar las
teorias de representacion visual para resaltar las diferentes dimensiones de un
objeto y sus relaciones. En este caso, Blackwell (2014), considera que las
representaciones visuales se enmarcan en una superficie para ejecutar todas las
opciones de acciones delegadas por el disefiador, frente a la capacidad de
comprension del lector (p. 205).

Asimismo es importante resaltar los dos componentes que forman parte del
proceso de peticiones y respuestas, a nivel de generacion, consumo de informacion
denominado audiencia en los viejos medios y usuario en los nuevos medios; parten
desde la alfabetidad hacia la alfabetidad visual gracias a la digitalizacion, “ese
proceso que reduce los textos a una masa de bits que puede ser fragmentada,
manipulada, enlazada y distribuida, es lo que permite la hipermedialidad y la

interactividad de la informacion” (Scolari y e-libro Corp, 2013, pp. 78-79).

Por ello, los elementos que integran un proceso de disefio y comunicacion
orientada a soportes digitales como la Web, requieren la asignacion de significados
basados en principios semiéticos, que a su vez se asocian con la naturalidad y

cotidianidad del entorno de las personas. Esto con el afan de maximizar la facilidad
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de uso, el confort y sobre todo la satisfaccion completa del usuario frente a los

procesos de disefio de informacion.

3.1 Estructuras lineales: Generacion - Difusion - Consumo de Contenido

La masificacion de acceso a la red de redes como estandar para la generacion-
difusion-consumo de contenido en las sociedades, conlleva a experimentar
cambios en los flujos de trabajo destinados al disefio de informacién para medios
convencionales. Esta realidad coloca en primer plano la inmediatez, la integracion
articulada de diversos medios, y la falta el desconocimiento de patrones que definan
la estructura para el disefio y gestion de la informacion en la red, especificamente

en sitios web.

A pesar de ello, el texto sigue siendo el nucleo fundamental de comunicacion
entre los humanos y los sistemas, como expone Manovich (2012) “por un lado, es
un tipo de soporte entre otros, pero, por otro lado, es un metalenguaje de los medios
informaticos, un codigo en el que se representan todos los otros medios” (p. 124).

De tal manera que, si hacemos énfasis a las formaciones discursivas en los
viejos medios, es evidente la construccion de un andamiaje base, que posee un
punto de partida, desarrollo y conclusién. Esta base se consolida en un formato o
serie de formatos que pueden ser incorporados en un soporte comunicativo de facil
acceso para las audiencias. Por ende, las audiencias como consumidores de
informacion deben seguir la estructura secuencial propuesta por el equipo
generador de contenido, imponiendo algunas caracteristicas como: la hora, el lugar,
el tipo de soporte y sobre todo el contenido de acuerdo con la frase de una de las
mas importantes obras literarias de McLuhan (1996) el medio es el mensaje:

Uno de los componentes de un medio es su contenido. Los otros
componentes son mecanismos tecnologicos que posibilitan la comunicacion
de ese contenido. El analisis de contenidos intenta entender las propiedades
o efectos de un medio fijandose unicamente en uno de sus componentes:
su contenido. Ya que los medios son fendmenos emergentes este
planteamiento esta condenado al fracaso. Las propiedades de un sistema
emergente no pueden determinarse a partir de las propiedades de sus
componentes, y aun menos la propiedad de un unico componente. McLuhan
llegé a su conclusion de que <<el medio es el mensaje>> mediante el
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meticuloso estudio de los efectos de todos los componentes que conforman
un medio (como se cita en Scolari, 2015).

La generacion de contenidos en medios lineales depende totalmente del tipo
de contenidos que se desarrollan en ese soporte, caso contrario la gran
infraestructura de ese medio no es util ni funcional. Simplemente porque las
actitudes y comportamientos de las audiencias no son generalizadas, ni tampoco
unidireccionales. Al entrar las audiencias del siglo XXI, abandonaron la figura de
sujeto receptor de la informacion para convertirse en interlocutores con la
posibilidad de intervenir en el proceso estructural del ciclo de generacién y consumo

de contenidos. (Nicolas y Grandio, 2012, p. 124).

3.2 Estrategia de contenidos

La influencia de los medios informaticos en los procesos comunicativos de
acuerdo con la aseveracion de Manovich (2012), los formatos también se ven
afectados, partiendo desde la representacion textual, grafica, visual, sonora o
audiovisual (p.64). Esto hace que la no linealidad conceda una aparente libertad de
acceso a la informacion hacia los individuos. Sin embargo, los desarrolladores o
generadores de contenidos, en el proceso de planificacion consideraron una serie
de posibles conductas y comportamientos de los lectores o usuarios al enfrentarse

a esquemas de navegacion libre.

En cambio, para Halasz y Schwartz (1994), “los sistemas hipermedia
<<brindan al usuario la capacidad de crear, manipular o examinar una red de nudos
que contienen informacion y que estan conectados entre si por enlaces

racionales>>" (como se cita en Manovich, 2012).

Por ende, las formaciones discursivas también se ven afectadas en el
siguiente escenario; si un paquete de contenidos es lanzado a un espacio digital,
no es posible garantizar su permanencia porque la dinamica actual de generacion
y consumo de contenidos obliga a la transformacién continua que depende de

elementos externos (Foucault, 2010, p. 48).
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Como resultado, la lectura se vuelve personalizada y a la vez cadtica por los
diversos rizomas que adopta la Web al momento de alojar contenidos. Esto da
paso al establecimiento de no lugares como espacios que construyen relatos en
tiempos de hiperconectividad.

Lo cual se conecta con lo mencionado por Auge (2000), en su hipodtesis:

La sobremodernidad es productora de no lugares, es decir, de espacios que
no son en si lugares antropologicos y que, contrariamente a la modernidad
baudelariana, no integran los lugares antiguos: éstos catalogados,
clasificados y promovidos a la categoria de <<lugares de memoria>>,
ocupan alli un lugar circunscrito y especifico (como se cita en Nicolas y
Grandio, 2012).

En los viejos medios los mensajes estan encapsulados en un soporte
inamovible, a diferencia de los soportes digitales de los nuevos medios que estan
inmersos en una serie de ramificaciones no lineales que funcionan de acuerdo a
las necesidades informativas del usuario. Esto sin importar el tiempo destinado por

el usuario para consumir el contenido de manera total o parcial.

Ademas, los estilos de redaccion cambian notoriamente en los entornos
digitales, sin afectar a la sintaxis y coherencia de la informacion que se despliega
en la Web. Para esto, Salmond y Ambrose (2014), mencionan que la aplicacion de
un estilo de escritura denominado piramide invertida o efecto cascada, permite
optimizar la lectura a través de fragmentos pequefios que son mas faciles de
asimilar. La estructura de la piramide invertida se encuentra conformada por: el
titular o entradilla, cuerpo del contenido y los detalles. Puntualmente, se inicia
desarrollando los aspectos mas importantes y se cierra el contenido con los

elementos informativos menos relevantes (p. 98).

En muchos casos, la fragmentaciéon de los elementos que conforman el
mensaje contribuye al entendimiento del usuario en base al predominio de los
recursos visuales que actualmente lideran la jerarquia al momento de observar los
mensajes. A su vez son complementados con recursos textuales, por tal razon
Chomsky (2005), expone el siguiente caso: “para hacer una analogia con la
gramatica de un lenguaje natural tal como la describe la primera teoria linguistica

de Noam Chomsky, podemos comparar una estructura hipermedia que especifique

101



conexiones entre nodos con una frase dada en un lenguaje natural” (como se cita
en Manovich, 2012).

3.3 Nuevos medios: migracion del dato textual al dato visual (literacy to
visual literacy)

Para John Debes (1969), este proceso evolutivo de salto del texto hacia lo
visual generaba un alto grado de incertidumbre al experimentar con recursos
informativos que posiblemente no funcionen por el ritmo de transito que informacion
que estaban determinados por los medios convencionales. A pesar de ello, las
proyecciones que se pretendian trazar sobre la alfabetizacion textual hacia lo visual,
responden a la necesidad de sintetizar grandes volumenes de datos proyectados
en medios convencionales para que sean comprendidos en el menor tiempo posible

(Harrison, y The International Visual Literacy Asociation - IVLA, s.f.).

Wurman et al. (2001) afirman que, actualmente la sociedad esta inmersa en
medio de la era de la informacion digital y sus vidas han sido alteradas en el sentido
de percibir, procesar e interpretar los mensajes por el hecho de que la regla del
disefio de informacion sufre mutaciones constantes en el aspecto de la conexién
de intereses de los usuarios y los contenidos (p.9). Con todo esto se da a entender
que un disefiador de informacion debe estar en la capacidad de desenvolverse en
un mundo interconectado. Bajo esas circunstancias, proliferan una serie de
mensajes que circulan por el ciberespacio a la espera de crear interés en las

comunidades de usuarios.

Para Debes (1969), la alfabetizacion visual se refiere a un grupo de
competencias de visidn que un ser humano puede desarrollar al ver y, al
mismo tiempo, tener e integrar otras experiencias sensoriales. El desarrollo
de estas competencias es fundamental para el aprendizaje humano normal.
Cuando se desarrollan, permiten que una persona con conocimientos
visuales discrimine e interprete las acciones visibles, objetos, simbolos,
naturales o artificiales, que encuentra en su entorno. Mediante el uso
creativo de estas competencias, puede comunicarse con los demas.
Mediante el uso apreciativo de estas competencias, es capaz de
comprender y disfrutar de las obras maestras de la comunicacion visual.
(Harrison, y The International Visual Literacy Asociation - IVLA, s.f.).
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También, es valido destacar un modelo basado en el compromiso por parte
de los consumidores de contenido, porque en las estructuras lineales de los viejos
medios, las audiencias debian organizar sus actividades diarias. De tal modo que
puedan llegar a casa a una determinada hora, para sintonizar un determinado
programa, capaz de atraer la atencién en un determinado momento. (Jenkins et al.
2015, p.132).

Particularmente, esta caracteristica suele tener la capacidad de perdurar por
lapsos de tiempo extenso, siendo un atributo exclusivo de los medios
convencionales. Esto es posible porque no existe el fendmeno de sobreabundancia
de informacién que es propio de los nuevos medios. A su vez, los contenidos para
medios convencionales tienen un mayor tiempo de vigencia frente a los contenidos
de medios digitales. Estos se convierten en contenidos de bocado o contenidos que
son observados por una unica vez, y luego son excluidos por los grupos de usuarios

que constantemente buscan contenidos para consumo.

3.4 La metafora, un punto clave de la interfaz y el disefio de informacién

Cuando se hace referencia a una metafora, el campo de accion se centra en
una figura retdrica del pensamiento. Pero, al otorgarle el atributo de punto clave de
la interfaz, obligatoriamente la interfaz es considerada como un instrumento capaz
de representar la configuracion de un espacio, sin importar si es real o virtual. Por
eso, McLuhan (1964), considera a la interfaz como un elemento que facilita la
conversacion entre dos partes. Es decir, una protesis o extensién del cuerpo,
incluso de la mente para ejecutar acciones previamente establecidas. Como una
respuesta elemental e intuitiva del usuario o analista de la interfaz dentro de un
gran sistema de complejidades (pp. 19-65). Por ende, estas complejidades se
convierten en el centro del objetivo, como lo menciona Donald Norman (1988), “la
interfaz es un obstaculo: se interpone entre la persona y el sistema que esta
utilizando” (p. 217).

Frente a los puntos de vista de McLuhan y Norman, la interfaz en primera
instancia es un lugar, un lugar en el que se pueden realizar determinadas tareas.

Pero este lugar existe, no es transparente, ni tampoco entorpece las tareas, porque
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es parte de ese dialogo bidireccional entre los actores implicados. Para ello, los
iconos tienen que estar presentes, no desde la arista ornamental sino desde el

aporte de sentido o funcion.

Spool (2006), considera que los iconos en la interfaz son percibidos
inconscientemente por las personas como elementos no trascendentales en su
apariencia, sino muy relevantes por el lugar en donde se encuentran ubicados.
Debido a ello, los usuarios de un sitio Web, establecen relaciones o se familiarizan
con nuevos entornos porque las experiencias del pasado otorgan esa fluidez de
uso, siempre y cuando la representacion de los iconos justifique de manera logica

su utilidad al momento de funcionar (p. 84).

Entonces, si el equipo encargado de ejecutar tareas de disefio de
informacion pretende maximizar la eficiencia de una interfaz, es necesario recurrir
a aspectos como la inteligencia colectiva, la jerarquia visual, la legibilidad e
inteligibilidad, la ley de Fitts, el mapeo natural, las taxonomias y la visibilidad y
retroalimentacion. Entiéndase esta incorporacibn de procesos como un

complemento al flujo de trabajo en el disefio de interfaces.

Para Hassan Montero (2015), en primera instancia, los usuarios de una
interfaz se convierten en los colaboradores directos del disefio del mismo. De
manera explicita e implicita en fases relevantes como la arquitectura de la
informacion, a partir de metadatos que complementen o determinen la forma en
como se estructuran los contenidos y en cdmo pueden ser localizados y
recuperados. Otro punto relevante es la jerarquia visual, en el sentido de trabajar
en la atencion selectiva de las personas, teniendo en cuenta la premisa de que el
disefio de interfaz no debe distraer ni interrumpir al usuario, a través del
entendimiento. Ademas, la atencién selectiva hace que el usuario no preste
atencion a todos los contenidos elaborados por el disefiador de informacion,
simplemente por la percepcion variable que se encuentra ligada a la cultura e

intereses del usuario (pp. 86-91).

Todo esto conlleva a la aplicacion de una serie de principios, que muchas
veces es omitido porque se prioriza la parte estética, dejando a un lado

caracteristicas del usuario que definen si una interfaz es compatible con el propdsito
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para la que fue disefiada. En este caso, Hassan Montero (2015), considera que los
problemas de interaccion con la interfaz y el usuario, no solo debe quedar en la
parte estética, sino en el lenguaje, porque si la propuesta de disefio de informacion
es incapaz de comunicar al usuario de manera directa y comprensible,
sencillamente, no se esta cumpliendo con las opciones y necesidades que requiere.
Por otra parte, el tiempo que implica ejecutar una accién por el usuario depende del
comportamiento psicomotor para predecir el tiempo y esfuerzo que requiere una
persona para llegar a un area determinada de la interfaz, esto se lo conoce como
Ley de Fitts, y esta condicionada por variables como la distancia y tamafo. Por
ultimo, no se debe descartar el ambito de las estructuras, mediante las taxonomias,
en el que se categoriza la naturaleza de los contenidos, sus funcionalidades y los
modos de representacidn que exigen un efecto de visibilidad para que el usuario
conozca sus acciones y en qué situacion se encuentra, siendo una muestra de

retroalimentacion (pp. 91-118).

3.5 Conciencia del contexto

En el proceso de disefio de informacién, no solo la interfaz de usuario es
considerada como protagonista al contener las estructuras de informacion.
Simplemente por la trascendencia que se puede otorgar al contenido disefiado para
el espacio Web, desde la transparencia aplicada hacia el usuario. En este aspecto
Schmidt (2014), manifiesta que la necesidad de trabajar en la conciencia del
contexto aplicada al disefio de informacion se convirtié en una prioridad en las dos
ultimas décadas del siglo XX. Como consecuencia del trabajo en esta area, el
objetivo de evitar preocupaciones en el usuario por cambios en el entorno era
posible a través de la adaptabilidad, sin dejar de lado la principalizacién de la

informacion alojada en un entorno digital (p. 765).

No obstante, la interrogante que puede surgir a raiz de la conciencia del
contexto es: ;Cuales son las posibilidades para que la informacién y sus procesos
de disefio, adopten esta conciencia que se relaciona con elementos externos? La
respuesta parte de la siguiente orientacion: Computacion consciente del contexto.
En otras palabras, el disefio de informacién siempre tiene que estar ligado al
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contexto de uso que se le va a otorgar a dicha informacién. Eso es posible si la
interaccién-hombre-computador (HCI), forma parte del proceso de disefio. En este
caso Schmidt (2014), considera que la informatica contextual abre un sinfin de
posibilidades para crear disefios alineados a los principales casos de uso y
situaciones anticipadas de uso. Con el propdsito de evitar disefar un sistema
tradicional de informacidn que omita o limite los posibles contextos de uso,

afectando directamente a la experiencia de usuario (pp. 761-763).

3.6 Paisaje digital

El desarrollo de un portal Web implicitamente requiere principios de disefo
y de la arquitectura de la informacion para la configuracion de un paisaje digital, si
lo entendemos como un espacio virtual que responde a una estructura, contenidos,
formas de uso y necesidades de los usuarios. Por ello, es fundamental el trabajo
en esquemas de organizacion que faciliten la dinamica de busqueda y recuperacion

de la informacion, gracias a la usabilidad.

En este caso, Lopez, Pereira, y Limia (2012), resaltan la trascendencia de la
evaluacion de la usabilidad de interaccion humano-interfaz en un sitio Web para
determinar si el proyecto es exitoso o es un fracaso. No obstante, se tiene que
establecer un paréntesis porque, mas alla de determinar la facilidad de uso de un
sitio, hay que sumar esfuerzos para conceptualizar los espacios de informacién

digital, asi como la ejecucion de diferentes técnicas de visualizacidén de informacién
(p. 22).

Si bien Wurman interconecté la informacion con la arquitectura, esta
actividad ha cobrado fuerza en el sentido de no solo quedarse en la construccién
de esquemas de organizacion, rotulacién y estructuracién de la informacién para
que sea reconocida de manera inmediata. De tal manera, que la configuracion de
los entornos digitales proyecta una composicion visual que cobra vida mediante
componentes de interaccion reconocibles por las personas que van a hacer uso de

esa informacion.
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Como consecuencia de aquello, Morville, Rosenfield y Arango (2015),
consideran que el paisaje digital surge desde el disefio estructural de informacién
compartida. Esta informacion requiere de un proceso de sintesis, etiquetado,
busqueda y navegacion dentro de los ecosistemas digitales y fisicos. Sin lo
mencionado anteriormente, no es posible dar forma a productos de informacion y
experiencia que brindan soporte a la usabilidad para fomentar la capacidad de
busqueda y comprension (como se cita en Ding, Lin y Zarro, 2017).

Pero si se analizan varios sitios web, es evidente que la disciplina del disefio
no se la esta aplicando en su totalidad, ademas se omite el trabajo multidisciplinar
que parte desde el disefio y la integracion de espacios de informacion para la
consolidacion de paisajes no tangibles. Mas alla de ser elementos netamente
contemplativos, son sistemas utilizables que contienen formas para que los

usuarios encuentren, comprendan, intercambien y administren informacion.

3.7 Usabilidad, principios y reglas

Al basarse en la usabilidad desde la perspectiva del disefio, se entiende
como la forma en la que se encuentra disefiado un producto y el publico lo puede
emplear de manera facil e intuitiva. Sin embargo, esta tarea que es de absoluta
responsabilidad de los equipos de disefio interactivo les obliga a realizar
seguimientos constantes para detectar incoherencias o elementos que afecta la

usabilidad del producto y estos elementos tienen que ser reemplazados.

Para Salmond y Ambrose (2014), es indispensable agregar una serie de
reglas que se detallan con el firme propdsito de maximizar los resultados de
usabilidad en las personas. Ante todo, la coherencia es un elemento que tiene que
estar presente en el diseio de una interfaz, asi como, la ubicacion de accesos
directos para los usuarios recurrentes. Las retroalimentaciones en cualquier
proceso de usabilidad permiten sumar experiencia de parte de los disefiadores y
los usuarios dentro de lo iterativo. Ademas, el dialogo de navegacion se refuerza
con esquemas de navegacion libre y por supuesto informacién relacionada a su
grado o estado de avance. Para ende, el desglose de reglas esenciales para el
campo de la usabilidad aplicada al disefio de informacion, la opcién deshacer
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acciones cuenta mucho al momento de retroceder en la ruta de navegacion del
usuario. Para finalizar, el pensar en la individualizacion maximiza la empatia,
comprension y sentido de pertenencia de los usuarios hacia el producto digital.
También, no se encuentra por demas la advertencia sobre las sobrecargas
informativas, pues, esto permite proyectar una mayor comodidad en el usuario a

medida que encuentra lo justo y necesario en el menor tiempo posible (pp. 94-95).
3.8 Conclusion

En primera instancia, el proceso de disefio y comunicacion web implica una
serie de procedimientos que traspasan los limites de lo contemplativo. Mas bien se
extienden hacia lo funcional y a lo util. Para ello, es fundamental la incorporacion
articulada del disefio como eje principal y a su vez de manera interdisciplinar enrolar
la arquitectura y disefio de informacion, frente a la experiencia de usabilidad de un

proyecto web.

Por otra parte, el capital cultural del usuario es un punto clave al momento
de disefar informacion, que luego se derivara al disefio de una interfaz, disefio de
interaccidn, experiencia de usuario. Sin conocer el capital cultural del usuario, la
informacion puede adoptar estructuras lineales o no lineales, incorporar material
multimedia, pero si no existe esa capacidad de identificacidon o reconocimiento,

simplemente el contenido no es de interés para el usuario.

La metafora como figura retérica del pensamiento aplicado al disefio y
construccion de interfaces, es un principio de aplicacion para el disefador de
interfaces. Desde la aproximacion del dialogo entre la informacion - interfaz -
persona, de manera iterativa. En adicion a este dialogo, las personas son capaces

de reconocer los elementos propuestos en la interfaz.

Ademas, al hablar de interfaz es una obligacion el establecer un dialogo
fluido con el usuario, desde la perspectiva de la sencillez. En el sentido de evitar
sobrecargas visuales e informativas que terminan generando una experiencia de
uso para nada practica y por ende el proyecto web se lo considerara como un

elemento que no responde a la solucién o satisfaccién de una necesidad.
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La conciencia del contexto, como estrategia para incrementar la satisfaccion
del usuario, requiere de un proceso de investigacion previo para conocer las
diversas situaciones sobre las cuales, el usuario establecera dialogo con el
producto digital. A esto se lo puede considerar como parte de la ergonomia fisica y
virtual que tiene que considerarse por el equipo de disefio. Sin embargo, esto no
deberia limitarse unicamente a priorizar la visualizacion del contenido para un
determinado tipo de pantalla, sino mas bien a los diferentes dispositivos,

condiciones y entornos potenciales en los que ese usuario estaria inmerso.

También el contenido o los contenidos cobran protagonismo en el proceso
de diseno de interfaces y el disefio de informacion, porque a raiz de ello, la sintesis
informativa se convierte en un factor clave para generar informacion de interés en
las personas. Esto a partir del estilo de redaccion de piramide invertida, en el que
se rompe la linealidad de la escritura y de la narrativa que migra hacia la no

linealidad fragmentada.

Por ultimo, las reglas y principios de la usabilidad en el disefio, impulsado
por Ben Schneiderman es un itinerario aplicable a la realizacion de proyectos
interactivos. Sin embargo, la aplicacidén de estas reglas y principios obliga al equipo
de disefio interactivo a realizar evaluaciones constantes sobre el cumplimiento de
los principios de Ben Scheneiderman. En consecuencia, de ello existen varios
proyectos en la web que aplican los principios en la fase de desarrollo del proyecto,
pero se omite la ejecucidon de nuevos alcances comprobables a través de la

evaluacion constante de atributos para no repercutir en la usabilidad del producto.
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CAPITULO IV

Disefo de experiencia de usuario: investigaciéon en diseino

La nocion de experiencia (usuario) como historias contadas a través de
productos tiene el potencial de cambiar la forma en que pensamos y
disefilamos. Por el momento, la mayoria de los dispositivos interactivos
disponibles en el mercado son demasiado practicos o demasiado abiertos.
La visidn practica da como resultado historias muy obvias y poco
inspiradoras: ¢qué tan emocionante es mantener un calendario en un
teléfono movil? La vista abierta, por otro lado, solo proporciona
funcionalidad, como mensajes de texto, y deja que el usuario presente
escenarios de uso significativos e inspiradores, como enviar “mensajes de
amor”. En este caso, la creacion de experiencias significativas mediante la
apropiacion de una tecnologia sigue siendo responsabilidad del “usuario”
(Hassenzahl, 2014, p. 84).

El desarrollo tecnolégico que ha evolucionado con el pasar de los anos,
convierte al disefio de experiencia de usuario en un gran desafio. Para Buxton
(2007, p.127): “A pesar del sesgo teocratico y materialista de nuestra cultura
[estadounidense], en ultima instancia, lo que estamos disefiando son las
experiencias, no las cosas” ... Parece una cuestion de como se siente minuto a
minuto actuar a través de un producto, en el momento en que se usa, la experiencia

momento a momento.

A mediados del siglo XX, especificamente en los ultimos afos de la década
de los 60, surgid un interés particular en estudiar el fendmeno de la interaccion
entre personas y artefactos, dicho, en otros términos, personas y ordenadores. Esto
di6 pie a la aparicion de una nueva definicion Human-computer interaction (HCI) o
Interaccién Persona-Ordenador. Tal como lo menciona Hassan Montero (2015),
“Surgida la confluencia de la informatica y la ergonomia, rapidamente adopta
métodos de investigacion y modelos tedricos de disciplinas tradicionales como la
Psicologia, Antropologia, Disefio Industrial o Sociologia” (pp. 5-6).

Este fendmeno conocido como HCI, en los ultimos 50 afios ha evolucionado
gracias a la insercidon del ordenador en las empresas y en el hogar, a través de la
aparicion del computador personal. Este artefacto, con el paso del tiempo fue
desarrollando mayores prestaciones y al mismo tiempo una mejor eficacia y

eficiencia en diversos ambitos de la productividad de las sociedades.
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Actualmente, en el siglo XXI, la expansion masiva de la red de redes hacia
la conectividad inalambrica de altas velocidades a través de dispositivos moviles,
han fomentado la necesidad de interactuar a gran escala con los sitios web. Esta
dinamica de comportamiento de las personas frente a entornos virtuales de Internet,
abrieron el escenario idéneo para la generacion de experiencias significativas, con

la premisa de que las personas se apropien de la tecnologia. (Hassenzahl, 2014).

Es importante conocer las etapas de la investigacion de disefio para la cual
se debe tener un analisis de requerimientos, disefio del producto, implementacién
y prueba. Aqui el rol del disefio basado en la experiencia de usuario es primordial
para establecer y conocer las necesidades de la institucidon y las necesidades del
usuario y establecer un equilibrio entre las dos partes.

Estos criterios sobre la nocién de las expectativas de experiencia del usuario
tienen la capacidad de cambiar la forma de percibir la informacion. El Disefio de
experiencia de usuario se divide en planificacion e investigacion, disefio vy

prototipado, evaluacién, implementacion y monitorizacion.

Para el disefiador existen diferentes niveles de conceptualizacion Segun
Jesse James Garret (2002) la conceptualizaciéon de la web como interfaz de
software y la web como sistema de hipertexto, describe en paralelo los puntos de
partida del disefio, es decir, el objetivo del sitio que se complementa con las
necesidades del usuario hasta llegar a un disefio visual.

Para muchos, la experiencia de usuario quiza se encuentra ligada a la
tecnologia, pero hay que ser consciente que la experiencia de usuario tiene un nexo
directo con el relato. Es decir, a través de productos, artefactos o servicios existe
una historia de por medio, y esta historia requiere ser contada a través del dialogo

en sus diversas formas de expresion.

Un ejemplo de ello es la practica de produccion de emociones mediante
imagenes que son incorporadas dentro de un sitio web, como lo menciona Cyr
(2014), “El disefio de imagenes para sitios web puede incluir elementos de
equilibrio, atractivo emocional, estética y uniformidad del aspecto grafico general
del sitio” (pp. 2401-2402). Los colores, las formas atraen de manera directa la
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atencion del espectador y aumentan la credibilidad de los contenidos del mismo,

particularmente en sitios web de comercio electrénico.

El disefio visual y la experiencia de usuario se pueden considerar como
aliados, en el sentido de levantar estructuras a través de la visualidad para la
representacion de historias que requieren ser contadas a través de un soporte, en
este caso la web. El mismo, genera un cruce de dimensiones entre lo estético y lo
emocional. Siguiendo a la afirmacion de Donald Norman (2004), “las cosas
atractivas funcionan mejor” (p. 203).

Pero, si uno se fija detalladamente en los sitios web que se encuentran
alojados en la red de redes, muchos de ellos se dejan seducir por la parte estética,
desde la creencia de que una configuracidén visual agradable a la vista es la
panacea del proceso de disefio de un proyecto web. Sin embargo, como se ha
abordado en los capitulos anteriores, un proyecto web requiere un trabajo
multidisciplinar que trasciende los limites del disefio grafico y del ingeniero de

sistemas, si en realidad se persigue producir una experiencia de usuario real.

Esto obliga a los equipos de comunicacion y disefio web a realizar
actividades de investigacion en disefio como: el levantamiento de datos de
diferentes perfiles de usuario para la construccion de un modelo mental de usuario,
que a su vez influye directamente con el modelo mental de la informacién. Por otra
parte, la conformacion de estructuras, el tratamiento, sintesis, organizacion y
adaptacion de la informacion cobra relevancia al ser un trabajo en conjunto que no
solo se concentra en la forma sino en el fondo y forma de manera articulada e

integral.
41 Conclusiéon

La experiencia de usuario tiene un trasfondo de investigacion profunda que
implica la planificacion desde la generacién de un producto, a quién va dirigido y
como se presenta, hasta llegar a un producto final, todo este proceso implica un
disefio y evaluacion constante para que el usuario pueda experimentar una mejor

navegacion de manera sincrénica o asincronica.

112



Es necesario resaltar en este punto que el éxito en la construccién de
experiencias agradables para el visitante depende directamente de los lineamientos
manejados, en base a la percepcion y tendencias del grupo objetivo ya que estos

son aspectos que van cambiando constantemente.

La realidad virtual al ser un entorno que utiliza recursos multimedia puede
ser muy flexible en lo referente a formatos, cantidad de contenidos, y soportes
empleados para su funcionamiento inmersivo y no inmersivo segun los propositos
planteados por el equipo de desarrolladores web, tomando en cuenta aspectos
globales como: la automotivacion, y la estrecha relacion de interactividad
coordinada con el usuario capaz de satisfacer sus expectativas de busqueda de

informacion.

Cuando se crean mundos artificiales muy apegados a la realidad fisica del
contexto a tratar, acompafado de una alta carga de estimulos a través de ventanas
contenedoras de una dimension accesible en cualquier momento y en cualquier
lugar, de tal modo que aqui se pretende irrumpir el limite inalcanzable hacia la

imaginacion de entornos o mundos lejanos a la cotidianidad.

Durante la etapa en el que los usuarios viven la experiencia, es el momento
clave en el que se aprovecha al maximo la utilizacion de los recursos didacticos en
conjunto con el planeamiento interactivo propuesto en el portal web, ya que en ese
preciso instante se debe generar la estimulaciéon multisensorial hacia los visitantes,
con la unica finalidad de aproximar de manera personalizada e individualizada con

cada visitante que recorre cada una de las interfaces.

Por otra parte, entre mejor sea la experiencia del usuario, los habitos del
usuario y preferencias generaran mayor apropiacion de un sitio web y por lo tanto
aumentara las visitas que realice a futuro. Estas preferencias parten de la calidad
de una navegacion comoda y rapida y de una interfaz amigable con un disefio visual

totalmente intuitivo.

113



CAPITULO V

Para la deteccion de diferencias o semejanzas en la arquitectura de la
informacion e interactividad de los principales portales web de Educacion Superior
de Ecuador, fue necesario la aplicacion de una delimitacion temporal que parte
desde septiembre 2015 a marzo 2018. Esto responde, en primera instancia a los
cambios generados en la estructura visual de algunos portales web universitarios

durante el lapso mencionado.

Cualitativamente, en el registro de informacion para la pesquisa se aplicaron
entrevistas semi estructuradas a profundidad a tres profesionales expertos que
representan a las universidades seleccionadas. Adicionalmente, se desarrollaron
fichas de observacion sobre la arquitectura de la informacion a nivel del mapa de
navegacion de cada portal web, y disefio de informacion de forma aleatoria a
contenidos publicados por cada institucibn de educacidn superior.
Cuantitativamente se procedid a la ejecucion de encuestas a un grupo de
estudiantes de las tres universidades. Este instrumento de medicién de parametros
evalud a la experiencia de usuario con la arquitectura de la informacion expuesta
en cada una de las plataformas web y el disefio centrado en el usuario, empleando
una escala actitudinal, basado en el modelo System Usability Scale (SUS). La
delimitacién del estudio responde al ranking de los tres primeros lugares por trafico

de visitas registrado en el observatorio de Internet Alexa y SimilarWeb.

En las entrevistas se obtuvieron varios criterios, y estos se argumentan en
la experiencia y gestion del disefio y comunicacion web. Con respecto a la
arquitectura de la informacion aplicada en el portal web de la Escuela Superior
Politécnica del Litoral (ESPOL), segun la perspectiva y experiencia de Alfonso Leon
Goyburu, Gerente de Tecnologias y Sistemas de la Informacion de la (ESPOL), se
evidencian diferentes niveles de desarrollo. Los factores que divergen en este
proceso se encuentran marcados por la categoria a la que pertenece, la manera en
como se define y se configura la comunicacion durante los procesos académicos

de cada institucion.
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Los portales web de las tres instituciones de educacion superior poseen
diferentes procesos de arquitectura de la informacion, en unos casos, vinculan el
contexto del usuario y la instituciéon. Mientras que otros observan y replican
experiencias de instituciones extranjeras de educacion superior, luego de un
proceso de seleccidn que prima la parte visual. En este punto, la estructura,
tratamiento y sintesis de la informacidn carece de una vision para plantear
estructuras organizativas de informacién ajustadas al marco de un entorno web.
Todavia se evidencian practicas organizativas de informacion heredadas de
soportes fisicos editoriales como revistas, periodicos, libros, que de alguna manera
conservan el principio de interaccion de sistemas de informacion. Sin embargo, es
necesario resaltar las dinamicas de inmediatez que obligan a plantear modelos de
organizacion que integren procesos y productos acorde a las prioridades de las

personas mientras participan con el entorno web.

La arquitectura de la informacion debe buscar las condiciones idéneas para
crear una experiencia satisfactoria en el usuario, independientemente del tipo de
dispositivo con el que acceda a la web. No solo, limitarse a organizar y categorizar
grandes grupos de informacion, sino, hacer que las estructuras informativas
evoquen un panorama intuitivo de busqueda y recuperacion de informacion para el

usuario.

Una posible solucion puede ser la adicidon del atributo de adaptabilidad o
responsive, en funcidn de acondicionar las estructuras visuales y menus de acceso
al entorno grafico, por el tamafio de pantalla y el modo de apuntar hacia la interfaz.
Esto evidencia, la necesidad de resolver completamente el problema, al generar
dos versiones de portales web, bajo el argumento de que la informacion y la interfaz
grafica de usuario son un solo elemento, y estos demandan ajustes capaces de
adaptarse a las dimensiones de visualizacion de un dispositivo, a la ergonomia del

usuario, desde lo fisico y desde la extension de contenidos expuestos.

Si bien, los portales web de las tres instituciones son responsive, de cierta
manera se enmarcan en el ambito de experiencia de usuario, atendiendo a la
accesibilidad web. Sin embargo, en la entrevista realizada a Andrea De Santis,

Editor Web y Docente de la Universidad Politécnica Salesiana (UPS), recalca la
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importancia de la critica constructiva sobre la arquitectura del portal web. Estos, se
convierten en insumos que permiten ser mas objetivos para mejorar la accesibilidad
de los usuarios, especialmente para personas con capacidades distintas, lo cual

responde a la inclusion social.

Con los precedentes mencionados, los portales web universitarios en
algunos casos presentan propuestas de redisefio de su interfaz a raiz de pruebas
y errores. Esta dinamica de trabajo se convierte en una bitacora que registra y
marca el ritmo de evolucidbn acorde con los cursos, carreras O procesos
administrativos que requieran ser automatizados. El disefio socio técnico es
necesario para alcanzar los objetivos mencionados anteriormente, como menciona
Ledn Goyburu, las necesidades del diseiio web deben estar directamente
enfocadas a su funcionalidad y objetivos.

El mapa de ruta de desarrollo debe ser concebido en base a la organizacion
estructural de cada una de las instituciones y sus dependencias. En la web de
ESPOL existe este proceso de redireccionamiento de contenido y aprobacién por
parte de de la Gerencia de Comunicacion el cual debe velar por la imagen que
quiere proyectar la institucion. En este sentido, la web de ESPOL, maneja una red
social académica dirigida desde el decanato de investigacién, ademas de poseer
Community Managers que monitorean, responden y avanzan con requerimientos,

dudas por lo tanto en Facebook como Twitter.

Desde la perspectiva de Rosario Puertas, Coordinadora de comunicacion
online y Docente investigadora de la Universidad Técnica Particular de Loja (UTPL,)
indica que muy pocas universidades toman en cuenta a las necesidades de los
usuarios para la construccién sus plataformas web, limitando asi la interaccion vy el

alcance de los sitios web universitarios.

En el caso de UTPL, Puertas indica que realizaron una ardua investigacion
sobre el portal web que tenia UTPL, desde su conceptualizacién y alcance a nivel
nacional e internacional. Este primer paso fue de vital importancia para generar una
plataforma util para el usuario y que ademas sea funcional para la academia. El
empleo de un mapa de publicos estratégicos de la Universidad Particular de Loja
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junto con la Direccion de Comunicacion para poder establecer un grupo focal y el
analisis de otras plataformas fue de gran utilidad para generar una plataforma web
alineada con el objetivo y el publico al que va dirigido la institucion.

Por lo tanto, la gestion del disefio de interaccidn es un trabajo multidisciplinar
entre los expertos que conforman los equipos de disefio y comunicacion web.
Desde el punto de ampliar los esfuerzos dedicados al disefio de interfaz y dar paso
a la cobertura de areas que no solo se centran en la necesidad de organizar la
informacion y evaluar el control del usuario frente a la respuesta del sistema. Sino,
enfatizar de manera articulada la conexion entre los elementos de informacion y las

funcionalidades relacionadas.

Esto marca un factor diferenciador entre las otras instituciones de educacion
superior ESPOL y UPS. En el primer caso, existe el planteamiento de objetivos,
basados en la funcionalidad y monitoreo constante por parte de la Gerencia de
Comunicacion. En el sentido de buscar un acoplamiento entre la organizacion
estructural, dependencias y los distintos perfiles de usuario: estudiantes activos,
docentes, administrativos. El producto de esto es la creacién de espacios de
interaccidn o comunicacion bidireccional, planificados y disefados para ser utiles y

funcionales.

En el segundo caso, el proceso de disefo tradicional se resiste a adaptarse
a nuevas realidades de interaccion, en donde prima la organizacion de grandes
cantidades de datos que responden especificamente a requerimientos del universo
de usuarios de dicha institucion. El equipo de disefio y comunicacion web esta
obligado a profundizar las tareas de indagacion sobre el usuario, para plantear una

interseccion de los usuarios, interfaces e informacion.

Al momento, solo se han efectuado encuestas, cambios en la apariencia
visual y concursos dirigidos a los estudiantes para incentivar el uso del portal web,
estos deben dar un giro y centrarse en definir de manera constante los dialogos
que se producen entre personas y dispositivos interactivos que pueden variar desde
computadores, terminales moéviles y accesorios presentes en la relacion de

personas y productos interactivos.
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5.1 RESULTADOS EJE 1

¢ Qué elementos determinan la estructura del espacio de informacién para

facilitar el acceso al contenido de cada uno de los portales web?

1. Identificar los elementos que definen el diseio estructural del espacio

de informacion para facilitar el movimiento de los usuarios.

Los elementos que determinan la estructura del espacio de informacion para
facilitar el acceso al contenido del portal web de UTPL segun Puertas, se maneja
mediante la sintesis de contenido y la reduccidn de pasos intermedios en las rutas
que posee el sitio web. Estas mejoran el acceso a la informacion requerida por los
usuarios y como se menciono anteriormente, para la representante de UTPL, al
tener identificado a su grupo objetivo, caracteristicas y su clasificacién en grupos
focales (estudiantes, administrativos, docentes, publico en general), permite
reconocer las necesidades de cada uno de estos grupos de usuarios.

UTPL cuenta con un gran porcentaje de personas que estudian de manera
virtual. De esta forma, en funcién de los objetivos de la plataforma, su propuesta en
la estructura de navegacion sea intuitiva y esta disefiada para navegar con solo tres
clics de distancia, de esta forma los usuarios pueden acceder de manera eficaz a

la informacién requerida.

Puertas, asevera que la Direccion de Comunicacion de UTPL, se enfoca
minuciosamente en la comunicacion digital a fin de que la interfaz grafica de usuario
y el acceso a los contenidos estén en armonia. Su proposito es mejorar la
experiencia del usuario, sin abandonar la parte visual que también juega un papel

importante en la interaccion del usuario.

En el caso de ESPOL el disefio del sitio web esta preestablecido. Algunos
items de la apariencia visual y estructura de contenidos no pueden ser modificados
en lo absoluto, para no alterar el manual de imagen de la institucion. De esta forma,

al visitar el portal web se encuentra una homogeneidad desde el menu, la posicidon
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de los menus, contenidos, ubicacion de enlaces externos para redes sociales,
etcétera. Todas las propuestas de disefio de informacidén deben ser aprobadas por
las autoridades del departamento al que pertenece la informacién. Los ajustes o
correcciones no necesariamente requieren ser aprobados por una autoridad, se
realizan en base al manual de imagen de la institucion, sin embargo, no se ejecutan

focus group a los estudiantes, como se realiza en UTPL.

Para la Universidad Politécnica Salesiana la documentacion del mapa de
navegacion de su plataforma puede ser modificada. Estas modificaciones se
realizan en base a los resultados de un monitoreo constante de su portal web en
términos de acceso, paginas visitadas, tiempos de permanencia, etc., también se
utilizan indicadores externos como Google Scholar u otros. Todos estos datos son
de utilidad para realizar algun tipo de campafa con su monitoreo especifico.

En las tres entrevistas se menciona la ejecucion de la funcion de
adaptabilidad de los portales web, ante la creciente presencia de usuarios en redes
sociales conectados a través de dispositivos moviles. Si bien las paginas fan de
difusion en redes sociales como Facebook, Twitter permite activar la difusién del
sitio web de la institucion. En este sentido UPS maneja una serie de campanias de
llamados de accion en redes sociales, particularmente en Facebook, como

estrategia para promover una mayor interaccion con los usuarios.

2. Analizar la relacion entre la categorizaciéon semantica, concepcion
estructural de paginas web y disefio de interaccion utilizado en los

principales portales web de Educacién Superior de Ecuador.

Se analizaron mediante grillas de observacion las plataformas web de las
tres wuniversidades seleccionadas. Las grillas de observacién recolectan
informacion sobre cuatro variables y cuatro indicadores de cada una de los portales

web.

Particularmente, en la web de ESPOL se selecciond aleatoriamente la
pagina de Administracion, Blog ESPOL, Calendario, Centro de Informacion
bibliotecaria. Los resultados muestran que los sitios visitados si tienen un disefio

responsivo. La forma en la que se muestra la informacion es idéntica para
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escritorio/mdviles, simplemente se ajusta al tamafo de pantalla. La escalabilidad
textual del contenido no presenta enlaces que redireccionan a la ampliacién del
tema, excepto en el caso del calendario de ESPOL que si muestra escalabilidad

textual.

Sobre la tipografia utilizada en la web, se evidencia el uso estandar de 12
puntos de tamafo, sin serifas, como parte de las normas de accesibilidad. La
velocidad de carga dentro del rango de 3 segundos es 6ptima en todos los casos.
Ademas, carece de formato de visualizacién exclusivo para modo de lectura. En
cuanto a los indicadores, la forma en la que se muestra la informacion es la misma
para escritorio/moviles, simplemente se ajusta al tamano de pantalla. En el
indicador de division de titulos y subtitulos se observd un esquema de estilos de
redaccion distintos en cada una de las paginas analizadas. En el caso de la pagina
de administracion unicamente presenta subtitulos para aligerar el peso de la
lectura, asi como listados y carece de elementos no verbales (fotografias o material

multimedia).

En el caso de la pagina de blog de ESPOL, el cuerpo del contenido textual
carece de subtitulos, elementos no verbales y listados. Para las paginas del
calendario se manejan listados para generar interés en la informacion clave de los
eventos, finalmente en el centro de informacién bibliografica es la unica pagina que
cumple con el indicador de division de texto ya que se puede visualizar los
resultados desplegados para que el usuario elija el enlace que esta buscando.

Las paginas seleccionadas para analizar al portal web de UTPL, en su
totalidad son paginas que cumplian con la variables con el disefio responsivo y
velocidad de carga dentro del rango de 3 segundos es Optima, al igual que la
variable de tipografia. Unicamente las variables de escalabilidad textual difieren
entre paginas, en cuanto a la variable de la escalabilidad textual unicamente se
cumple en la pagina de inicio, en cuanto a la division con subtitulos todas cumplen
pero de manera distinta ya que tienen diferente contenido de informacion, el

indicador 3 y 4 son iguales en todas las paginas.
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En el caso de las paginas del portal web de UPS, las paginas analizadas
eran bastante similares, unicamente se evidenciaron diferencias en la variable de
escalabilidad textual y la division de texto con subtitulos, la pagina de FEUPS
(Federacion de estudiantes de la Universidad Politécnica Salesiana), no cumplia

con este criterio.

5.2 RESULTADOS EJE 2

;Como se presenta el tratamiento de la informaciéon para facilitar el

entendimiento por parte del usuario al navegar dentro del portal web?

3. Describir la funcionalidad de las interfaces de usuario como modelo semio-

cognitivo.

Cada uno de los portales web estudiados presentan similitudes y al mismo
tiempo diferencias debido al contexto del entorno y de los usuarios de cada
institucion de educacion superior. De manera particular, las 3 interfaces de usuario
se dividen en 3 componentes: estructura de encabezado, cuerpo y pie de pagina.
Actualmente, se lo considera como una estructura estandarizada en la web para
que el usuario reconozca con facilidad, a través del aprendizaje basado en
experiencias (experiencias del pasado con otros sitios web), las zonas de

distribucion y acceso a la informacion del sitio.

Luego de observar la estructura general, UTPL y UPS, mantienen una
similitud sobre el uso de varias barras de menus de acceso. Su justificacion se basa
en la determinacién de una macro categorizacion a las categorias o items que
contiene cada barra de menu. Esto se convierte en una respuesta a las
necesidades de cada uno de los perfiles de publico que poseen estas dos
instituciones de educacién superior (estudiantes activos, colaboradores, publico
externo). Sin embargo, en el caso de UTPL brinda un mayor nivel de prestaciones
por ubicar los menus en regiones de la pagina de inicio, a las cuales el usuario
puede acceder sin necesidad de hacer uso del scroll. En el caso de UPS, las barras
de menus se encuentran ubicadas en diversas regiones de la pagina de inicio,

convirtiétndose en una desventaja para el usuario considerado como publico
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externo, porque no va a intuir de manera instantanea la obligacion de hacer uso del

scroll para alcanzar el menu de su interés.

En la pagina de inicio de ESPOL, se consolida un unico menu, a diferencia
de los otros dos casos de estudio. La ventaja que presenta esta interfaz de usuario
es la simplicidad y el minimalismo como estrategia para evitar la sobrecarga
informativa hacia los usuarios. Es evidente que existe un estudio y disefio y
arquitectura de la informacion para facilitar el acceso y dinamizar la navegacion por
el portal web. Quiza, se puede considerar a esta estrategia como un mecanismo
para reducir la informacién que deberia estar disponible en la web, pero mas bien,
se considera una accion del equipo de comunicaciéon de ESPOL, en valorar,
categorizar y subcategorizar la informacion al punto de facilitar el acceso a todos

los usuarios bajo el principio semio-cognitivo.

4. Analizar el proceso de curacion de contenidos y tratamiento de la
informacion expuesta en los principales portales web de Educacion Superior.

El tratamiento de la informacion por parte de cada institucion es revisado
previamente por un departamento de comunicacién y gestion web, que en primera
instancia depende de la estructura organizacional de cada institucion. Los equipos
de trabajo de cada universidad estan integrados por redactores que optimizan los
contenidos a un estilo de redaccién que responde al manual de identidad de la

institucion de educacion superior.

No obstante, 2 de las 3 instituciones estudiadas, poseen un manual
institucional que incorpora normas para la redaccion para la web. La unica
institucion que no maneja un manual de redaccion para la web es UPS, su accionar
es de manera empirica y de cierta manera aplica las referencias del modelo

convencional de estilos de redaccidn para soportes impresos.

Adicionalmente, los ajustes que se desarrollan previamente a la publicacion
de contenidos es variable. En algunos casos se aplican estrategias de optimizacion
de legibilidad (uso de oraciones cortas, subtitulos, palabras clave), asi como el
posicionamiento SEO (Search Engine Optimization), que permite indexar el
contenido publicado en motores de busqueda para su posterior localizacion vy
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recuperacion por parte de los usuarios. Como mencionaron los entrevistados de las
tres instituciones de educacion superior, cada contenido es desarrollado por un
experto en el tema.

5. Explicar el grado de respuesta del disefo iterativo frente a la heuristica de

la usabilidad de los portales web.

Los procesos de disefio iterativo para el fortalecimiento de la usabilidad de
los portales web en estudio, responde a varias practicas ejecutadas por cada uno
de los departamentos de disefio y comunicacion web de las universidades. En
primera instancia, la representante de UTPL, asevera que los perfiles de usuario
identificados por la institucion mediante grupos focales, ha sido el mecanismo que
permite el levantamiento de informacion sobre aspectos de usabilidad a aplicar y
segundo, la evaluacion y correccion de los lineamientos de usabilidad en pro de

resolver problemas de experiencia de usuario.

En cambio, en el caso de ESPOL, los procesos de disefio iterativo difieren
en gran escala a lo aplicado por UTPL, porque el equipo encargado de gestionar el
portal web de la institucién, de manera preliminar con una comision de trabajo ha
desarrollado un manual de identidad institucional en el que se contempla al portal
web para la aplicacion de reglas establecidas en dicho documento. Se puede
interpretar de manera general la omision del usuario dentro de este manual, sin
embargo, Ledn Goyburu, asevero que el manual institucional integra de manera
global un estudio que abarca la parte visual, estética, reglas de estilo de escritura,
ergonomia visual, y patrones de comportamiento de usuarios al momento de

acceder a un portal web.

En el caso del portal web de UPS, no se aplican procesos heuristicos para
mejorar la usabilidad en el contenido y la forma. Mas bien es evidente la ejecucion
de cambios en la interfaz visual, sin afectar en absoluto la macro estructura del sitio.
La justificacion de estas acciones radica en la cantidad de visitas de los usuarios,
trafico generado entre redes sociales y el portal web, el posicionamiento SEM
(Search Engine Marketing), en motores de busqueda, y ubicacién en el ranking en
observatorios de universidades como Webometrics, que evalua aspectos
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relacionados al numero de publicaciones académicas, impacto de la instituciéon de

educacion superior en la red, etcétera.

Este tipo de practicas en cierto modo hace que los usuarios se vean
obligados a aceptar las condiciones de una interfaz que en ciertos aspectos genera
una experiencia de usuario satisfactoria y en otros casos se convierte en el polo
opuesto de la usabilidad, pero, la dependencia de acceder de forma frecuente al
portal web proyecta un escenario de inconformidad por parte del usuario y al mismo
tiempo registra métricas que no estan tan apegadas a los lineamientos adecuados
de usabilidad. Por eso, el constante redisefio, monitoreo de la funcionalidad y el
alcance del sitio web, permite de cierta manera, la aplicacion de adecuaciones en
aras de promover una experiencia satisfactoria para los los distintos tipos usuarios

gue acceden a los portales web.

5.3 RESULTADOS EJE 3

RESULTADOS DE ANALISIS DE LAS METRICAS OBTENIDAS POR LOS
OBSERVATORIOS DE INTERNET: ALEXA' Y SIMILARWEB.

Actualmente, el fendbmeno de la inmediatez obliga a todos los espacios
existentes en Internet, realizar procesos de auditoria sobre los movimientos de
trafico de acceso a la informacién contenida en los sitios web, del cual, se obtienen
datos como: ubicacion del sitio en el ranking de trafico a nivel de Ecuador, métricas
de reputacidn on line registrado en redes sociales, relacion de tiempo de
navegacion en el sitio con la cantidad de paginas visitadas, seguimiento de 5 sitios
concurridos por los usuarios antes de ingresar al portal universitario y después de
ingresar a la web de la institucion (Véase en Anexo 6). Estos datos permiten tomar
decisiones para optimizar los servicios y funciones disefiadas en los portales web

de las universidades en estudio.

6. Analizar los habitos de navegacion web de los usuarios que acceden a
estas plataformas.

El ranking de trafico de visitas puede ser medido mediante observatorios

como Alexa, SimilarWeb, su funcion especifica es el registro de trafico generado
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por los internautas hacia cualquier sitio web, sin limitaciones de ubicacion

geografica o tipologia del sitio web.

Un punto de partida valido para conocer los habitos de navegacion web es
a través del seguimiento de la huella digital que dejan los usuarios mientras estan
conectados a Internet. Para ello, se enlistan los 5 sitios visitados por los usuarios
antes de ingresar al portal web universitario y los 5 sitios visitados después de

acceder al portal web universitario.

Los internautas que acceden a UTPL en la web, de manera preliminar
registran visitas a los siguientes sitios: 1. Google Ecuador (www.google.com.ec), 2.
Google (www.google.com), 3. Facebook (www.facebook.com), 4. YouTube
(www.youtube.com), 5. Correo electronico Live (www.live.com). Al terminar la
sesion de acceso al portal de UTPL, los internautas generalmente registran el
mismo orden de visita de los sitios detallados anteriormente excepto el segundo
que pasa a ser Facebook (www.facebook.com) y tercer puesto, Google

(www.google.com).

Los usuarios recurrentes de la web de ESPOL, primero acceden a los
siguientes sitios: 1. Google Ecuador (www.google.com.ec), 2. Google
(www.google.com), 3. Facebook (www.facebook.com), 4. YouTube
(www.youtube.com), 5. Google México (www.google.com.mx). Luego de visitar el
portal de ESPOL, los internautas acceden a: 1. Google Ecuador
(www.google.com.ec), 2. Facebook (www.facebook.com), 3. Google
(www.google.com), 4. Microsoft Online (www.microsoftonline.com), 5. YouTube

(www.youtube.com).

Por ultimo, en el caso de los visitantes de la web de UPS, acceden
previamente a: 1. Google Ecuador (www.google.com.ec), 2. Facebook
(www.facebook.com), 3. YouTube  (www.youtube.com), 4. Google
(www.google.com), 5. Correo electronico Live (www.live.com). Una vez que el
usuario accedi6 al portal de UPS, se repite el itinerario previo al ingreso del portal
web de UPS.
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Los listados descritos en los parrafos anteriores reflejan conductas similares
en los usuarios que acceden a los portales web de las universidades en estudio. En
los tres casos lidera antes y después el motor de busqueda Google, simplemente
porque los navegadores incorporan por defecto esta direccidn para que los usuarios
puedan emprender con busquedas de contenido. Ademas, se evidencia el interés
por acceder a redes sociales como Facebook, YouTube y servicios de correo

electronico para estar comunicado con sus contactos en red.

RESULTADOS DE ENTREVISTA A EXPERTO EN EL DISENO DE
EXPERIENCIA DE USUARIO

7. Diferenciar los procesos y formas del disefo centrado en el usuario hacia

el diseho para todos.

El registro de las métricas de los portales web ESPOL, UTPL, UPS,
evidencia una serie de factores que determinan iniciativas de disefio centrado en el
usuario en pro de desarrollar propuesta de disefio para todos. Por lo tanto, las
métricas registran lo siguiente: el primer lugar por numero de visitas le corresponde
a UTPL, (Véase en Anexo 6). Este fendbmeno se debe a los siguientes argumentos:
la Universidad Técnica Particular de Loja es una institucion de educacién superior
pionera en educacion virtual en Ecuador. Su oferta académica es presencial y
virtual. No obstante, la infraestructura y la experiencia en desarrollar campus
virtuales, disefio y arquitectura de informacion, interfaces de usuario e
interactividad, crean las condiciones suficientes para que los usuarios encuentren
un alto nivel de utilidad y funcionalidad en las prestaciones que ofrece la institucion.
A esto se debe agregar que un gran porcentaje de la poblacion estudiantil cursan
programas en modalidad virtual desde Ecuador y varias partes del mundo.

El segundo lugar por trafico de visitas corresponde a la Escuela Politécnica
del Litoral - ESPOL, el motivo principal radica en la poblacion estudiantil en
modalidad presencial que tiene esta institucién. Pues, a nivel Ecuador ocupa el
segundo lugar. Otra de las razones por las que el portal web de ESPOL, posee un
alto trafico de visitas se debe a la cantidad de servicios que se han incorporado en

el portal web, especialmente servicios académicos y administrativos.
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El tercer lugar por trafico de visitas corresponde a la Universidad Politécnica
Salesiana - UPS. Este comportamiento responde por una parte a la presencia de la
universidad en tres ciudades del pais, segundo, a la incorporacion de hipervinculos
que redireccionan a la pagina de inicio del correo electronico institucional y pagina
de inicio de las aulas virtuales que generalmente son utilizadas como recurso

complementario de las cursadas presenciales.

Sobre el escenario de conexion entre los portales web y las redes sociales
oficiales asociadas a cada una de las instituciones de educacion superior, es
relevante relacionar este suceso de interaccidn entre la web y la red social porque
se convierte en fuente de generacion de trafico de visitas. El primer lugar le
pertenece a ESPOL, con el 6,22%, segundo lugar, UTPL con el 3,02%, y el tercer
lugar para UPS con el 2,19%, (Véase en Anexo 6). Estos porcentajes se derivan de
la cifra total de visitas que recibe cada portal web desde varias fuentes de origen:
ingreso directo, motores de busqueda, hipervinculos y redes sociales. Los
diferentes comportamientos se deben a una serie de reglas de publicacion que tiene
definido ESPOL en su manual institucional, y a su vez generan interés en sus
publicos que son redirigidos al portal web. Mientras que UTPL, maneja un esquema
de automatizacion de publicaciones en la web y simultdneamente en redes sociales
a través de reglas SEO y SEM, para crear un alto impacto en los usuarios de la red
social y por consecuencia llegan al portal web. En el caso de UPS, las publicaciones
que se visualizan en redes sociales son generadas manualmente, por ello, el
impacto y el redireccionamiento hacia el portal web es mucho menor que en los dos

casos anteriores.

Los resultados obtenidos en la relacion de tiempo de navegacion en el sitio
con la cantidad de paginas visitadas son: en primer lugar, UTPL lidera el top 3, con
un total promedio de 15 paginas visitadas por un usuario durante un tiempo de 11,6
minutos. Como se menciond anteriormente, la modalidad de educacion remota que
ha consolidado la experiencia de esta institucion influye directamente en la utilidad
y funcionalidad que puede ofrecer el portal web frente a las necesidades del
usuario. El segundo lugar en esta categoria de métricas es para UPS, con un
promedio de 12 paginas visitadas en un tiempo de 10,3 minutos. Estos resultados

se deben a la integracidn de los hipervinculos de acceso al correo institucional,
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pagina personal para estudiantes y colaboradores en el que se pueden ejecutar
algunas tareas administrativas, asi como, el enlace al sitio de inicio de sesion del
aula virtual de la universidad. El tercer lugar es para ESPOL, con un total de 5
paginas visitadas en un tiempo promedio de 6 minutos. El motivo de estos
resultados se debe a la simplificacion de los menus de acceso, reduccion del
numero de pasos intermedios para llegar a la pagina de informacion requerida vy el

tratamiento de la informacién acorde al manual institucional de la universidad.

Adicionalmente, se entrevisto a Yanina Duarte Researcher UX, Design

Thinking Consultora In Situ, co-autora del libro “Experiencia de Usuario”

Ella sugiere que el primer paso es realizar entrevistas a alumnos de
diferentes niveles de la carrera para conocer la percepcidén con respecto al uso de
la web de la universidad. Al aplicar esta metodologia de investigacion, podria
validarse la hipotesis que sugiere: que entre mayor cantidad de recursos y
procedimientos pueda realizar el usuario en la plataforma web, mejor es la

experiencia.

Una evaluacion continua e implementacion de las necesidades encontradas
a partir de la investigacion, permite generar una mejor experiencia de usuario. El
relacionar los contenidos y la interfaz grafica que se proyecta hacia el usuario,

genera interés en el sitio web universitario.

Duarte, expresé que hay que pensar en el look and feel, en el escenario
universitario, el usuario debe ingresar al sitio web en busca de una necesidad
educativa en particular. De manera que, el disefio visual pasa a segundo plano,
pues la prioridad del usuario es el contenido del sitio web. Dentro de esta situacion
Duarte piensa que: “digo yo soy mas de pensar en que lo mas importante es la
usabilidad de ese sitio, que las cosas sean... que la web sea facil de usar, que los
contenidos sean faciles de encontrar, faciles de entender, sobre todo, mas alla del

disefio visual que tienen.”

La identidad y el disefio grafico de un sitio web debe permitir la
familiarizacién con el usuario sin dejar de plano el disefio de interaccion, es

importante que el momento de desarrollar el disefio de sitio web no sélo se debe
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pensar en la parte estética sino también en permitir que los usuarios puedan

navegar sin dificultad, evitando problemas de un mal disefio.

En el ambito universitario Duarte recalca que el usuario no busca un sitio
web con disefio “lindo”, sino util, que sirva de apoyo para acceder a la informacion
desde su computadora o su teléfono movil, entender este contexto conlleva a la
calidad y cantidad de texto que debe tener el contenido “/a cantidad de texto nunca
puede ser la misma que en un soporte de papel porque es mucho mas dificultoso
leer desde una computadora o desde un teléfono que leer desde un soporte de
papel, desde un libro, desde un apunte, eso claramente es asi.”

El contenido debe estar redireccionado a quien debe llegar, de manera clara,
simple y a la vez didactica de como realizar un tramite, proceso o clase, que
permitan la ejecucidn de una accion por parte del usuario. El comportamiento de
lectura tiene que ser analizado para entender como deberia ser disefiado el
contenido de un grupo focal de usuarios, a fin de que la experiencia en el entorno

educativo virtual sea de interés para los estudiantes.

Al igual que los otros entrevistados Duarte piensa que es importante que el
sitio web sea intuitivo, sobre todo que la experiencia del usuario sea practica y no
un problema que obligue al usuario a llamar a un call center de informacion de la
universidad, porque no encuentra la informacion en el sitio web. Esto representaria
un incremento de costos para la universidad y no se cumpliria con las expectativas

del consumidor final que es el usuario.

El rol del disefio informativo al elaborar un sitio web debe tener las mismas
caracteristicas y la funcion del disefio de contenido. Un ejemplo que menciond
Duarte es Pictoline, “debido a que presenta de una manera didactica el contenido
que muchas veces es historico o es de interés y te lo presentan en un formato
infografico no con palabras y creo que eso logra un impacto mucho mayor.” Otro
punto importante es el menu de acceso en el funcionamiento del sitio, su disefio
tiene que estar configurado para otorgar una mejor navegacion desde un dispositivo

movil o un computador.
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Las métricas (KPI-Key Performance Indicator), permiten a los observatorios
de Internet posicionar a los sitios web en base a indicadores que surgen de las
caracteristicas de los usuarios. Una sugerencia que realiza Duarte es, ubicar de
manera completa en la web, toda la informacion académica y de otros procesos de
la universidad para mejorar la experiencia de los usuarios en el sentido de localizar
y recuperar en el menor tiempo posible. Esto evita que el usuario realice consultas

presenciales o por llamada a la facultad.

Actualmente las redes sociales se convierten en un instrumento para
ejecutar tareas de investigacion sobre caracteristicas y comportamientos de los
usuarios. Es posible indagar datos como rangos etarios, margenes de interaccion
entre los contenidos de las universidades y los usuarios. Es decir, un feedback, que
permite la ingesta de parametros requeridos por los equipos de disefio y
comunicacién web, para la toma de decisiones en pro de construir entornos web
utiles, funcionales y al mismo tiempo integrados a la dinamica de comunicacion y

expansion de la informacion por medio de las redes sociales.
RESULTADOS DE ENCUESTA DE USABILIDAD

8. Evaluar las propuestas gestionadas por los equipos de gestion de disefio
y comunicacién web con respecto al perfil de sus usuarios.

Se ejecutaron encuestas a los usuarios del sitio web de ESPOL, UTPL, UPS
sobre su percepcidon de usabilidad de la plataforma de la universidad, participaron
un total de 1751 usuarios. La aplicacion de la encuesta fue mediante formularios de
Google, obteniendo los siguientes resultados:

Los usuarios de UTPL (32,2%) visitaran con mayor frecuencia el sitio web
de su universidad al igual que el 30,9% de los usuarios de ESPOL visita el sitio web
frecuentemente y UTPL, a diferencia de los usuarios de UPS que apenas el 25,7%

estan algo de acuerdo en visitar el sitio web de la Universidad Politécnica Salesiana.

En cuanto a los contenidos del sitio web son accesibles en el caso de UTPL
el 63.3% de los usuarios consideran que los contenidos son accesibles frente al
35.6% de usuarios de ESPOL y tan solo el 10.9% de los usuarios de UPS, ademas
consideran que el sitio web de UTPL es mas facil de recordar.
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El 59,1% de los usuarios de ESPOL estan en desacuerdo en necesitar
instrucciones previas para utilizar el sitio web. El 30.7% de los usuarios del sitio web
de UPS, esta completamente de acuerdo que encuentra rapidamente contenidos
de interés en el sitio web, frente al 59.1% que esta completamente en desacuerdo
en encontrar rapidamente contenidos de interés en el sitio web de ESPOL.

Para el 59.1% de los encuestados estan completamente en desacuerdo que
les resulte confusa la ubicacion de contenidos del sitio web de UTPL. Segun el
30,7% de los usuarios de UPS consideran que el portal incorpora el soporte de
ayuda 24/7, mientras que el 59,1% de los encuestados de ESPOL estaban

completamente en desacuerdo.

Los recursos multimedia forman parte del sitio web para la visualizacion de
contenidos, en el cual el 59,1% de los encuestados de ESPOL estan
completamente en desacuerdo, mientras que los encuestados de UTPL (50,8%) y
UPS (43.3%) se muestran neutrales en cuanto a los recursos multimedia.

Los sitios web de las universidades encuestadas presentan un entorno de
uso similar al de correo electrénico, redes sociales y servicios en linea, de acuerdo
a los usuarios encuestados de ESPOL (46,7%), UTPL (46,3%)y UPS (41,7%) estan
de acuerdo con esta afirmacion. En cuanto a la cantidad de secciones de los sitios
web de las universidades estudiadas, mas del 40% de acuerdo con los encuestados
estan completamente de acuerdo que posee demasiadas secciones.

La opinidn de los encuestados referente a la comodidad con el manejo del
sitio web muestra una tendencia dividida en los usuarios de UPS, al igual que los
encuestados de ESPOL, en el caso de UTPL se muestra un panorama distinto que
tiene tendencia hacia mayor comodidad con el manejo del sitio.

Para concluir la encuesta se consulté sobre si se debe tomar el taller para
utilizar el sitio web de ESPOL, el 59,3% de los encuestados estan en desacuerdo
que se necesita tomar un taller para navegar en el sitio web, mientras que los
usuarios de UPS el 44,1% de los encuestados esta completamente de acuerdo que

necesitan tomar un taller para navegar en el sitio web institucional, en el caso de
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UTPL existen opiniones divididas con tendencia a que estan algo en desacuerdo
en tomar un taller para utilizar el sitio web de UTPL.

Por otra parte, al evidenciar en los usuarios el habito de estar conectados a
redes sociales y servicios de correo electronico, los equipos de gestion de disefio y
comunicacién web, de manera acertada han agregado funciones de responsividad
para adaptarse a la pantalla de dispositivos méviles. Otro aspecto a destacar es la
propuesta de menus de acceso a los contenidos de cada uno de los portales web,
no obstante, cada portal web muestra intenciones de responder a las necesidades

de los usuarios de manera iterativa.

Tanto el portal web de UTPL y ESPOL evidencian un proceso de gestion
del disefio y comunicacion web llevado a cabo varios afios atras, desde la
planificacion, ejecucion y proyeccion a mediano plazo. Mientras que, UPS, con su
equipo de expertos recién estan comenzando a estudiar de manera detallada al

usuario frente a las distintas exigencias que demanda un mundo interconectado.

La implementacién de micro sitios para cada uno de los tipos de publico, en
los portales web de ESPOL y UTPL, son acciones utiles para reducir la sobrecarga
informativa y al mismo tiempo concentrar informacion y servicios que son de
especial interés para el usuario. En el caso de UPS, los cambios de interfaz grafica
de usuario han generado impacto para aumentar el trafico de visitas, asi como, la
incorporacion de funciones como la gestidn de solicitudes para tramites en linea.
Es evidente que los cambios de forma también requieren un cambio de fondo, es

decir, la arquitectura de la informacion del sitio.

Por ultimo, la propuesta de generar una aplicacion movil de cada una de las
universidades en estudio, si lo han considerado los equipos de cada institucion. No
obstante, al desarrollar la aplicacion mévil se convertiria en un limitante para el
acceso a los usuarios, especialmente nuevos usuarios. Por ello, los equipos de
trabajo de cada universidad, de una u otra forma plantean mecanismos que

incrementen la accesibilidad para todos a través de la web.
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Conclusiones

Esta tesis se propuso comparar la arquitectura de la informacion e
interactividad de la informacion e interactividad en los principales portales web de
educacion superior de Ecuador. Con el fin de detectar distintas metodologias
aplicadas y gestionadas por los equipos de disefio y comunicacién web de las
instituciones de educacion superior estudiadas. En este sentido, los procesos de
arquitectura de la informacién y disefio de interaccién son procesos que van de la
mano con la apariencia visual e interfaz de acuerdo a los lineamientos de disefio
centrados en el usuario. Estas directrices dependen de aportes multidisciplinarios
que provienen de la psicologia, disefio industrial, informatica, disefio grafico, disefio

multimedia, comunicacion, estudios de la cultura, semiodtica, etcétera.

Si bien, en un inicio los sitios web de las universidades en estudio se
gestionaron con el soporte de profesionales informaticos que permitieron ejecutar
la transicion de sitio web (estatico) a portal web (espacio dinamico, prestador de
servicios), con el transcurso de los afios se puso en evidencia la necesidad de
incorporar el apoyo de profesionales de otras disciplinas para responder a las
necesidades de las personas que acceden por primera vez o de manera frecuente

hacen uso de estos espacios virtuales.

Luego de realizar el analisis de los objetos de estudio, estos mostraron que
tienen diferentes procesos de evolucién. En algunos casos se incorpora de manera
temprana el trabajo multidisciplinar planificado y proyectado a corto y mediano
plazo. Mientras que, en otros casos el apoyo de otras disciplinas ha tomado tiempo
y los cambios que han aplicado son de manera superficial, lo cual marca una

distancia entre la conversacion que se establece entre el usuario y el portal web.

Esto evidencia un trabajo empirico en ambos casos, simplemente por el
hecho de generar prototipos iterativamente que constantemente son testeados
mientras superan errores de funcionalidad y comprension frente a los usuarios. No
obstante, en instituciones como UTPL, surge la necesidad de disefar flujos de
trabajo agiles para extender las prestaciones que puede ofrecer su portal web

debido a la naturaleza de esta universidad. Enfocandose a partir de un plano
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estructural que conlleva a la configuracion de un diagrama dependiente de
procesos esenciales como el diseio de informaciéon centrado en el usuario
(Frascara, 2011, p. 13). Simplemente porque los requerimientos de un usuario que
cursa un programa de estudios presencial, es totalmente distinto a las necesidades

de un estudiante que cursa de manera virtual.

Para enfrentar este contexto, UTPL ha sumado esfuerzos en construir una
aproximacion al perfil de usuario, mediante la generacion de grupos focales para la
obtencion de datos basados en la percepcion. Ademas, la observacion de
referencias de portales web de instituciones de educacion superior foraneas, con el
fin de acoger propuestas que puedan adaptarse a la realidad de la institucion.

Su investigacion deriva en la determinacion de lineamientos que permiten la
construccion de objetivos sincronizados con los perfiles de usuario. El constante
monitoreo a través de métricas (KPI - Key Performance Indicator), es un reflejo de
las acciones emprendidas por el equipo de trabajo. A pesar de ello, el trabajo
estructural de la informacién y su tratamiento es otro de los factores con los que se
puede obtener un margen alto de KPI's. Pero requiere un trabajo macro
organizacional para ubicar taxonomias, ramificaciones y distribucion de contenidos
totalmente compatible con las prestaciones o affordances que se pretenden
incorporar en el portal web.

La organizacion de la informacién en el caso de UTPL se somete a la
generacion de macro categorias que contienen listados adecuados para los
diferentes perfiles de usuario, facilitando el acceso a los diferentes nodos que

conducen a la informacién que busca el usuario.

El aprendizaje basado en experiencias es un recurso valioso que el equipo
de UTPL ha aprovechado para la ejecucion de modificaciones en el portal web, y
de manera paralela para el planteamiento de portales webs totalmente renovados

en su totalidad, como estratégia para generar interés de sus usuarios.

En el caso puntual de ESPOL, el equipo de trabajo se rige estrictamente a
los lineamientos del manual de marca de la institucion. Estos abarcan desde la

clasificacién de las taxonomias, apariencia visual, contenidos, etcétera. Lo cual se
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convierte en un limitante al momento de implementar mejoras en el rendimiento del
portal web y el usuario. También es evidente la busqueda de una estandarizacion,
por lo que este cambio constante genera un poco de heterogeneidad en sus
paginas. Sin embargo, la web de ESPOL es un sistema totalmente cerrado que no
puede modificarse hasta que las autoridades de la institucion decidan encargar al
departamento de disefio y comunicacion web iniciar la tarea de un nuevo portal

web.

En el caso de UPS, el portal web inicialmente fue gestionado por
profesionales de informatica, posteriormente se incorporaron profesionales de
comunicacién, quienes se encargaron especificamente de la parte de redaccion e
imagen, mientras que los informaticos brindaron soporte en la asistencia técnica,
generacion de estructuras, taxonomias e interfaces graficas de usuario. A pesar de
ello, los directivos de la institucidon conformaron un comité editorial que se encargd
de reestructurar las categorias del portal web. Sin embargo, este proceder
respondié de forma empirica a la percepcion de los integrantes de la comisién y no
precisamente de los publicos que acceden a la web de UPS.

Este tipo de acciones marca una distancia enorme entre la fluidez de
respuesta del portal web y sus prestaciones, frente los requerimientos de los
usuarios. Ante ello, se reduce en gran escala la facilidad de uso por consiguiente la
capacidad de intuir para localizar y recuperar informacion. Frente a esta situacion
se han generado talleres de capacitacion para estudiantes activos y colaboradores
de la institucion, pero, no es lo correcto porque el rol principal de un portal web es
ser util y funcional a través de su interfaz grafica de usuario que debe contar con la
capacidad de establecer un dialogo participativo entre sus funciones, contenidos y
estructura disponibles para un usuario capaz de recorrer ese espacio virtual sin

necesidad de un intérprete o guia rapida de uso.

Sobre las similitudes encontradas se puede deducir que los aspectos
relacionados a la funcion de adaptabilidad de cada portal web, frente a los distintos
tamanos de pantalla de visualizacién, no es una coincidencia en los tres objetos de
estudio, sino, una norma que los usuarios de la web exigen actualmente. El motivo

principal radica en el crecimiento de la cobertura en Ecuador para servicios de
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Internet fijo y movil, asi como, el habito adoptado por los internautas al utilizar un
teléfono inteligente con conexién a Internet como principal dispositivo de conexidn

a la red de redes.

Otro aspecto que comparten los tres objetos de estudio es la incorporacion
de servicios digitales para los estudiantes y colaboradores, como el inicio de sesidn
para la gestion de tramites académicos o el acceso a informacion exclusiva del
usuario que pertenece a la comunidad universitaria. Ademas, es evidente la division
de tres bloques de tipos de informacion, estos responden a los tres tipos de publico
(estudiantes activos y colaboradores, futuros estudiantes, organismos de control de
la educacion superior) que poseen ESPOL, UTPL y UPS.

Para finalizar la primera parte de las deducciones, todos los portales web
estudiados se apoyan del uso de redes sociales como recursos capaces de
incrementar los registros de trafico hacia la web de la institucion. Esta extension del
acceso hacia los portales web resulta util en el sentido de trasladar al usuario de la
red social hacia la web de cada institucion, porque, la mayoria de los usuarios de
las tres universidades se engancha con la informacion publicada en la web,
mediante un tweet o post visible en redes sociales. A esto hay que agregar aspectos
relacionados con el naming del dominio de cada institucion que es dificil de
recordar. Todas emplean acronimos relacionados con el nombre de cada
universidad, la terminacion .edu.ec, debido a la categoria educacién y a la ubicacion
geografica Ecuador, pero, como se detectd en las métricas (Véase en Anexo 6), la
mayoria de usuarios no digita directamente el nombre del dominio en la barra de

navegacion del explorador web.

Con respecto a la identificacion de los elementos que definen el disefio
estructural, la categorizacion, semantica y disefio de interaccién para facilitar el
movimiento de los usuarios se puede deducir lo siguiente: en el portal web de
ESPOL, existe un trabajo de simplificacién de las taxonomias, por ende, este tipo
de decisiones repercute en las estructuras de navegacion y dinamicas de
interaccidn porque se reduce en primer lugar la sobrecarga informativa y se reduce
la distancia que el usuario debe recorrer para acceder al contenido de su interés.

Como lo menciona Maeda (2014), en la aplicacion de principios de simplicidad “Al
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trabajar con menos objetos, menos conceptos y menos funciones, hay menos
botones que pulsar y, por tanto, se simplifican las decisiones frente a la alternativa

de tener demasiadas opciones” (p. 12).

En el caso de UTPL, existen tres barras de navegacion que responden a los
requerimientos informativos de los diferentes tipos de publico que se mencionaron
en los parrafos anteriores. La construccion modular de menus que responden a
estructuras de navegacion se convierten en una propuesta interesante de resolver
problemas de disefio de interaccion y disefo estructural de informacion, en sentido
de reforzar el concepto de estructura de la historia, en vista de que los sitios web
con la informacién que poseen, proyectan historias a los usuarios. Desde la
perspectiva de Nielsen (2014), la construccion modular de las estructuras se alinea

a lo siguiente:

El comienzo presenta al usuario y lo que la persona quiere lograr. El medio
describe lo que hace el usuario, por ejemplo, la navegacion y la informacion
que se ofrece, y describe la motivacion de la persona para perseguir el
objetivo. El final describe si la persona tiene éxito en sus intenciones (p.
2068).

Con este modelo, UTPL se apega a las intenciones de ESPOL al plantear
estructuras de contenidos que mejoran indudablemente la experiencia del usuario
por cada uno de los recorridos que debe hacer para encontrar la informacion que
necesita. Sin embargo, UTPL, a nivel de estructura extiende la gama de taxonomias
en sus menus, pero los recorridos de navegacion son mas cortos, por lo general en
tres pasos intermedios (clics o taps), el usuario puede llegar obtener la informacién
que requiere, mientras que ESPOL, tiene un solo menu de taxonomias, pero el
recorrido de navegacion supera el numero de pasos intermedios de UTPL. Esto
genera un efecto negativo en la relacion portal web y usuario, porque implica que
el usuario tiene que invertir mas tiempo para recorrer una distancia mas extensa en

relacion tiempo-clics o taps hasta llegar al apartado de su interés.

En el caso del portal web de UPS, el disefo estructural del espacio de
informacion es sobrecargado a pesar de utilizar tres tipos de menus, la distancia
que debe recorrer el usuario es muy extensa, y la ubicacidon de subcategorias de

manera desmedida aporta a la confusion y frustracion por parte del usuario. Frente
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a este inconveniente, la institucion debe emprender un proceso de restructuraciéon
de sus espacios de informacion, categorizacion y disefio de interaccion que se
acople naturalmente con la interfaz visual, evitando que este ultimo elemento se

vea como una especie de recurso meramente contemplativo y no funcional.

Sobre los aspectos vinculados a la funcionalidad de las interfaces, proceso
de curacién de los contenidos y el grado de respuesta del disefio iterativo frente a
la heuristica de la usabilidad de los portales web se infiere lo siguiente: de manera
particular, en los portales web de UTPL, UPS y ESPOL hacen uso de iconos y
signos convenidos que permiten en el usuario la identificacion y comprension de
estos elementos con relaciéon a la funcibn que cumplen. Por otro lado, la
incorporacion de estos elementos visuales en las interfaces de usuario son un
estandar de accesibilidad en la web y al mismo tiempo se convierte en una
obligacion de los equipos de gestidn, hacer uso de estos recursos para que los

usuarios entiendan en pocos segundos la funcion que representan visualmente.

La curacién de contenidos que aplican los equipos de disefio y comunicacion
web de las tres universidades, principalmente son correcciones de estilo en la
redaccion de los textos. A pesar de ello, el surgimiento de las redes sociales y la
integracion de estas extensiones a los portales web ha obligado a cada universidad
a trabajar en la generacion de etiquetas, palabras clave, meta descripciones para
la respectiva indexacion en motores de busqueda. Pero en lugar de ser una accion
positiva se convierte en lo contrario, porque varios de los contenidos publicados no
cumplen todos los parametros de evaluacion de legibilidad y posicionamiento SEO
(Search Engine Optimization), y por consecuencia la vinculacion a redes sociales

genera métricas de bajo alcance.

En la heuristica de la usabilidad y procesos de disefio iterativo, UTPL
ejecuta constantemente una investigacion de base previa al disefio de su
plataforma web, permitiendo que se evalué los objetivos y el tipo de usuario con su
respectivo requerimiento, la autoevaluacién y monitorizacion del sitio permite
mejorar la usabilidad del portal web. ESPOL al igual que UPS presentan
modificaciones sobre sus plataformas en base a disefios anteriores, puesto que se
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evidencia que se requiere un cambio constante que se adapte a las nuevas

necesidades y objetivos de las instituciones.

Por lo tanto, UTPL se aproxima en gran medida a los flujos de trabajo que
deben realizarse para conocer con certeza los parametros de usabilidad que
registra la propuesta del portal web. ESPOL, por las limitaciones de su manual
institucional no puede aplicar los ajustes que se requieren implementar, a pesar de
registrar sugerencias o reclamos por parte de los usuarios. Por otro lado, UPS,
aplica los procesos de disefo iterativo a los integrantes del equipo de trabajo, lo
cual genera una perspectiva alejada de la realidad de los usuarios reales del portal
web. Esta situacion evidencia que los equipos de trabajo de disefio y comunicacion
web tienen la obligacion de aplicar constantemente procesos de diseio iterativo a
sus usuarios para construir de manera actualizada los perfiles de usuario que van

cambiando segun las tendencias que aparecen en Internet.

Sobre los habitos de navegacion, los procesos y formas de disefio centrado
en el usuario hacia el disefio centrado para todos y la evaluacion de propuestas de
los portales web y su perfil de usuario, se considera que, los objetivos de los sitios
web de cada institucidon son diferentes, al igual que los diferentes habitos de
navegacion web de los usuarios. El disefio del portal esta estrechamente
relacionado con los procesos de la universidad. Una fortaleza que emplea UPS y
ESPOL es realizar publicaciones en plataformas de redes sociales como Facebook
o Twitter varias veces al dia, de cierta manera esta accion se basa en brindar
confort al usuario de redes sociales porque mira ya accede al post o tweet,
inmediatamente se redirige a la portal web y una vez que termine de revisar la

informacion retorna a la red social.

En el aspecto de analizar los habitos de navegacion, los procesos de disefio
centrado en el usuario y el disefio para todos, asi como la evaluacién de las
propuestas de disefio web en respuesta a los perfiles se deduce lo siguiente: en
primer lugar se debe tener claro que un equipo de disefio y comunicacion web esta
obligado a conocer los habitos de navegacion de sus potenciales usuarios, con el
fin de articular una serie de configuraciones basadas en ese perfil de usuario. Ahora

bien, la Internet es un espacio intangible que ha ganado terreno en temas de
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accesibilidad y la prioridad de una propuesta web se centra en los usuarios
potenciales, pero también es indispensable ubicar elementos o rasgos que inviten
a usuarios nuevos a comprenden la propuesta de contenido y forma de la web, en

el sentido de configurar un disefio para todos.

Por consiguiente, las postulaciones tedricas de los sistemas, el caos,
proceso dual, la psicologia de la percepcion, algunos conceptos como los
affordances, el principio del menor esfuerzo, la facilidad de uso y la creacion de
experiencias de usuario positivas, se convierten en factores que todo equipo de
disefio y comunicacion web en una institucidn universitaria tiene que aplicar en la
gestion de un portal web, porque, de esta manera la inversion de tiempo en
investigacion, permite alcanzar un disefo totalmente funcional y util al momento de

establecer dialogos con el usuario.

Si bien, los dos objetos de estudio ESPOL y UPS han aplicado procesos de
gestion de disefio web de manera iterativa, experimentando de manera reducida
sobre las reacciones y manifestaciones de los usuarios, quiza este modo de trabajo
puede brindar datos para aplicar ajustes en pro de mejorar la experiencia de
usuario. Sin embargo, si no existen desde un inicio, parametros completos, a raiz
de una fase de investigacion y un sistema abierto en el que la estructura del portal
web puede evolucionar, los KPI’s se convierten en cifras que no reflejan realmente
la satisfaccion del usuario al navegar por la propuesta web generada por el equipo
y mas bien son cifras que sirven de justificacion ante procesos internos de gestion

en la institucion de educacién superior.

En el accionar de UTPL, es evidente un proceso de investigacion en disefio
no solo por los datos levantados en este trabajo, sino por la propuesta de portal
web que es fruto del trabajo del equipo de disefio y comunicacién web. Pero, el
recorrido que ha trazado UTPL es netamente empirico, en el sentido de incorporar
procesos de investigacion y de disefio basados principalmente en el usuario y no
en los integrantes del equipo de gestidn o las autoridades de la institucion. De todas
formas, el punto de vista de estos dos ultimos entes son aportes que nutren al
trabajo, pero no son el eje principal en el desarrollo de un portal web centrado en el

usuario.
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Por lo tanto, los procesos empiricos tienen su mérito al permitir concebir
configuraciones de disefio mucho mas cercanas a los requerimientos del usuario.
Pero, lo trascendental de esta investigacion es extender la perspectiva que se tiene
sobre el disefio web, que en algunos casos se mide unicamente por KPI's, desde
la parte contemplativa al juzgar una interfaz de usuario que deja en segundo plano
la parte funcional y util, la capacidad de adaptarse a distintos tamafos de pantalla,
la cantidad de clics o taps que el usuario hace mientras navega para localizar y
recuperar un contenido en base a la organizacion que posee la estructura del sitio.
Pues, el paso que se debe implementar en los equipos de trabajo es la investigacion
en diseno para la construccién de modelos mentales de usuario, que puedan ser
valorados ante las necesidades de proyectar informacion y ofertar funciones por

parte de las instituciones de educacion superior ecuatorianas.

Esta tesis se la puede considerar como un preambulo de estudios avanzados
en investigacion del disefio porque mas alla de ser enfatico en la implementacién
de metodologias de investigacion que deben aplicar los equipos de trabajo, se
convierte en un punto de partida para reflexionar la parte conceptual del disefio de
la web que surge desde la representacion y adaptacién de soportes fisicos a
entornos digitales, la naturaleza del usuario hacia la construccion de protesis o
extensiones del mismo (técnica y tecnologias) y estas definen la estructura,
procesos de interaccién que no son fijos, sino mas bien, evolucionan acorde a los
contextos e incorporan nuevas condiciones que desafian constantemente a los
disefiadores a gestionar la busqueda de una solucién capaz de resolver los
requerimientos del presente, y por consecuencia soluciones escalables hacia un

futuro contexto.
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