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Resumen

Este proyecto de investigacion tiene como objetivo entregar un conjunto de heuristicas
orientado a la experiencia del usuario en redes sociales. Se mencionan conceptos cOmo
experiencia del usuario y usabilidad, con el fin de contextualizar el dominio de la propuesta; se
analizan investigaciones previas de diversos autores; se define qué se entiende por red social,
junto a sus caracteristicas identificadas y clasificaciones; atributos y factores relevantes de la
usabilidad y experiencia del usuario (respectivamente) para el estudio. Ademas, se identifican
dos casos de estudio, seleccionados a través de la informacion proporcionada por el sitio
SimilarWeb.

Finalmente, se presentan las 11 heuristicas identificadas, las cuales se obtuvieron gracias
a que la investigacion trabaja con la metodologia de desarrollo de heuristicas para dominios
especificos. El conjunto presentado en esta oportunidad ya ha terminado completamente las
primeras tres iteraciones de la metodologia. Donde su primera iteracion se realiz6 a través de la
realizacion de todas las etapas de la metodologia, su segunda iteracion se llevo a cabo desde la
etapa de especificacion de la metodologia, y su tercera etapa se llevo a cabo desde la etapa de
exploracion de la metodologia pasando por las etapas que requerian de modificacion.

Palabras-clave: redes sociales, heuristicas, experiencia del usuario, metodologia, UX,
usabilidad.
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Abstract

This research project aims to deliver a set of heuristics oriented to the user experience in
social networks. Concepts such as user experience and usability are mentioned in order to
contextualize the domain of the proposal; previous research by different authors is analyzed;
what is understood by social network, together with its identified characteristics and
classifications; attributes and relevant factors of usability and user experience (respectively) for
the study. In addition, two case studies are identified, selected through the information provided
by the SimilarWeb site.

Finally, the 11 heuristic identified are presented, which were obtained thanks to the fact
that the research works with the heuristic development methodology for specific domains. The
set presented in this opportunity has already completed the first three iterations of the
methodology. Where its first iteration was performed through the realization of all stages of the
methodology, its second iteration was performed from the stage of specification of the
methodology, and its third stage was performed from the exploration stage of the methodology
through the stages that required modification.

Keywords: social media, heuristics, user experience, methodology, UX, usability
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1 Introduccion

Las redes sociales han existido desde nuestros inicios, la tUnica diferencia es que
actualmente se han visto complementadas por los sistemas digitales que las sustentan para
globalizar su utilizacion e interconectar personas que se pueden encontrar a dos extremos del
planeta. Podemos decir que hoy en dia, las redes sociales digitales ya son parte de la rutina diaria
de una persona, puesto que, todo aquel que posea algin dispositivo electronico, ya sea un
computador o un smartphone, utiliza alguna red social para mantenerse en contacto con sus
conocidos o cercanos.

The social media, como se le conoce en su término en inglés, ha logrado una gran
versatilidad en la actualidad, ya que ni siquiera la edad es un impedimento para utilizarlas. Sin
embargo, es importante destacar que no se debe confundir el uso de las redes sociales con su
correcto uso. Ya que, cuando un usuario esté utilizando X-medio para comunicarse con alguien
0 mantenerse en contacto con sus cercanos, no implica que se encuentra ajeno a frustraciones
por como se le presenta la informacion o el contenido en el sitio web.

De lo anteriormente mencionado, se encarga la experiencia del usuario (UX, por sus siglas
en inglés), las emociones y sensaciones que provoca en los usuarios el uso de un sistema,
producto o servicio. Estas percepciones pueden ser negativas o positivas, ya que pueden generar
frustraciones cuando la manera en que se entrega la informacion confunde a los usuarios; o
cierta sensacion de triunfo y logro cuando lo que se muestra por el dispositivo se encuentra tal
como se esperaria.

Una de las herramientas para que las redes sociales sobrevivan en la actualidad, es
aplicando métodos relacionados con UX. ;Por qué? Porque la experiencia del usuario se enfoca
principalmente en entender al usuario de manera tal, que se le entregue un producto, servicio o
sistema, al que le sea grato volver.

Lo que busco este estudio, fue encontrar un conjunto de heuristicas que logren una mayor
experiencia del usuario a través de las redes sociales. Se tuvo contemplada la realizacion de
encuestas a usuarios de distintas edades, con el fin de entender e interpretar la experiencia y
satisfaccion de las personas que utilizan las distintas redes sociales que les entrega el mercado;
evaluacion heuristica para que conocedores del area utilicen el conjunto e indiquen qué les
parecio y qué modificarian; juicio de expertos para que evaliien qué tan 1til, claro y facil de usar
es el conjunto propuesto; y pruebas con usuarios para validar los problemas que estén
relacionados a la heuristicas mas criticadas por los expertos.

En esta investigacion nos enfocamos en las redes sociales de mayor popularidad en Chile
en los ultimos meses, en base a la herramienta inteligente SimilarWeb [1]. Se seleccionaron dos
casos de estudio gracias a la informacion entregada por este sitio web, los cuales se utilizaron
para validar el conjunto de heuristicas que se propuso.



2 Descripcion del Problema

Las redes sociales han agitado la manera como los usuarios se desenvuelven en la vida
diaria. Comenz6 como una herramienta para mantenerse en contacto, y sociabilizar con gente
nueva, pero se han vuelto un fuerte instrumento para las actividades personales de los usuarios.

Estos medios enfatizan el hecho de crear una conexioén emocional tal, que genere el interés
necesario para que un usuario decida interactuar constantemente la plataforma. Para los
desarrolladores de redes sociales, (o de productos y servicios) relacionados a la experiencia del
usuario, es primordial conocer a estas personas, conocer a quien va dirigido el producto, y saber
qué entregarle y como.

Para los usuarios, la experiencia no comienza cuando adquirimos el servicio, comienza
con el solo hecho de imaginar como podria ser, cuando se logra la primera interaccion con el
producto, ya sea porque lo alguien te lo recomendd, lo viste en algiin catdlogo o simplemente,
llegaste a ¢l. De esta primera impresion, depende si la percepcion del usuario fue negativa o
positiva, y si le dara una segunda oportunidad o no al sistema.

(Qué aspectos se deben considerar cuando se busca lograr una buena experiencia del
usuario? Una imagen empresarial que identifique y represente el objetivo de la plataforma, es
una etapa dificil, pero potencias como Twitter, Instagram y Facebook no se hicieron conocidas
mundialmente de un dia para el otro; valor en el contenido que entregan a sus usuarios,
motivando la interaccion entre éstos; y finalmente una interaccion entre los miembros de la
plataforma que incentive continuamente su uso, ya que los usuarios son finalmente los que dan
vida a las redes sociales que nos rigen en la actualidad.

2.1 Definicion de Objetivos

A continuacion, se daran a conocer los objetivos identificados para esta investigacion. Por
un lado, se menciona el objetivo general del proyecto, seguido por los tres objetivos especificos
que buscan servir de apoyo para lograr el proposito principal de esta investigacion.

2.1.1 Objetivo General

Proponer un conjunto de heuristicas para evaluar la experiencia del usuario en redes
sociales en plataformas web y moviles.

2.1.2 Objetivos Especificos

o Identificar y contextualizar conceptos relacionados con la experiencia del usuario y las
redes sociales.

e Formular un conjunto de heuristicas para la utilizacion de redes sociales en sitios web
y plataformas moviles.

o Validar el conjunto de heuristicas propuesto a través de los casos de estudio.



3 Metodologia de Investigacion

Esta investigacion se basa en un enfoque cualitativo y de alcance descriptivo. Segun [2],
este enfoque es un proceso inductivo y recurrente que explora los fenémenos en profundidad y
logra una riqueza interpretativa. En términos mas técnicos, el enfoque cualitativo de la
investigacion utiliza la recoleccion de datos, pero sin una medicion numérica en el proceso de
interpretacion. Mientras que el alcance descriptivo se refiere a un entendimiento a través de la
observacion de los participantes.

Como se menciono anteriormente, este informe se apoya en un planteamiento cualitativo,
es por esto por lo que se identificaron las siguientes fases para el desarrollo de la investigacion:

e Descripcion del problema: se plantea la problematica actual y todos los factores que ésta
aborda, incluyendo cémo se planea afrontar.

e Revision sistematica de la literatura: se realiza una revision bibliografica de todo el material
relacionado a la investigacion que podria ser o no relevante, para interpretar la informacion
actual y lo que se ha realizado hasta ahora, con el fin de identificar los términos mas
importantes para el estudio.

e Casos de estudio: se identifican los casos de estudio relevantes para la investigacion y donde
posteriormente sera validado el conjunto de heuristicas propuesto.

e Experimental: se realizan pruebas con usuarios con el fin de aplicar los métodos actuales,
encontrar posibles fallas en los casos de estudio y emplear mejoras que se adaptaran a la
solucion propuesta.

e Descriptiva: se identifican las aplicaciones especificas en base a las clasificaciones, el
contexto y el entorno de uso. Especificando, ademads, los atributos de la experiencia del
usuario en que se enfocara la investigacion.

e Recoleccion y andlisis de datos: se analizan e interpretan los datos obtenidos a través de las
pruebas de usuarios, y asi encontrar los errores que poseen las heuristicas definidas para
evaluar la experiencia de usuario en redes sociales.

e Propuesta de conjunto de heuristicas: se entrega un conjunto de heuristicas tentativa
destinada de la experiencia del usuario en redes sociales.

e Validacion de la propuesta: a través de los casos de estudio, se busca validar la propuesta
presentada para la evaluacion de la experiencia del usuario en redes sociales.

e Refinamiento de la propuesta: se espera que a través de la validacion se localicen fallas o
inconsistencias en la propuesta, por lo que se podria necesitar otra iteracion dentro de la
propuesta para revalidar el conjunto de heuristicas.

Cabe destacar que, aunque este proceso conlleva una serie de fases secuenciales, éstas
pueden complementar su informacion en cada una de las etapas del proceso.

3.1 Plan de trabajo

A continuacion, en la tabla 3-1, se expone el plan de trabajo para el presente informe a lo
largo del afio divido en periodos mensuales, desde marzo hasta diciembre.



Periodo (Mes)
Actividad

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

Formulacion del tema.

Descripcion de la problematica.

Identificacion de objetivos.

Revision Marco Teorico.

Investigacion de las redes sociales de hoy.

Seleccion de casos de estudio.

Uso de heuristicas existentes para evaluar un caso
de estudio.

Entrega Avance Seminario de Titulo.

Disefo de pruebas de usuarios.

Creacion de encuestas.

Propuesta Tentativa de heuristicas de UX para
redes sociales.

Entrega Final Seminario de Titulo

Planificacion y redisefio de pruebas de usuarios.

Realizar pruebas con expertos en UX para validar
los escenarios disefiados.

Modificacion de los escenarios disefiados.

Realizacion Juicio de Expertos.

Refinamiento de la Propuesta.

Entrega Avance Proyecto de Titulo

Pruebas con usuarios y analisis de resultados.

Evaluacion Heuristica y analisis de resultados.

Propuesta Final de heuristicas de UX para redes
sociales.

Conclusiones.

Entrega Final Proyecto de Titulo

TABLA 3.1.1 PLAN DE TRABAJO




4 Metodologia de Desarrollo

En esta seccion, se presentan las ocho etapas con las que conto esta investigacion para
lograr encontrar un conjunto de heuristicas enfocadas a la experiencia del usuario en redes
sociales. Las cuales se basaron en la metodologia de desarrollo de heuristicas [3] presentada por
los profesores Daniela Quifiones y Cristian Rusu, cuyas etapas se encuentran explicadas en el
anexo F.

El presente informe entrega la propuesta en su tercera iteracion, donde la ltima etapa de
esta es, actualmente, la etapa de especificacion, la cual corresponde a indicar todos los atributos
relacionados al conjunto de heuristicas para redes sociales propuesto. Cabe destacar que, en esta
entrega, ésta sera la etapa final de la investigacion, mientras que se espera volver a pasar por la
etapa de validacion, y refinamiento en caso de ser necesario.

Etapa Exploratoria

It.1 ‘

Etapa Descriptiva }-

Iy VI3

‘ Etapa Correlacional ‘ :
b VI3 (I3

‘ Etapa de Seleccion ‘

I’y v I3

‘ Etapa de Especificacion }'

l It.1 L It.2

l It.1 L It.2

:
|
|
b
‘ Etapa de Validacion ‘ e
I
J

‘ Etapa de Refinamiento }-

FIGURA 1 PROCESO ITERATIVO UTILIZADO EN LA INVESTIGACION

4.1 Etapa Exploratoria: Marco referencial

En la iteracion 1 y 3 se incluy6 esta etapa. En primera instancia se realiz6 una etapa
exploratoria, la cual contd con una revision de la bibliografia con el fin de encontrar cualquier
articulo relacionado a la investigacion que podria ser relevante, o no, para encontrar, crear o
adaptar un conjunto de heuristicas enfocado a la experiencia de usuario en redes sociales. Luego
se revisaron ciertos conceptos que no quedaron claros y se comprob6 la informacion actual del
tema (tercera iteracion).

A continuacidn, se expone lo comprendido a través de la informacion recopilada de
diversas fuentes y medios; los topicos que se desarrollaran mas abajo hacen referencia al estado
del arte de la investigacion actual, qué se entiende por usabilidad y experiencia del usuario, y



finalmente se presenta lo que conocemos como redes sociales y los casos de estudio con los que
se trabajara a lo largo de la etapa experimental y de validacion de la metodologia.

4.1.1 Estado del arte

Por medio de una revision bibliografica, se llegd a tres investigaciones previas, de
distintos autores, que fueron consideras dentro del informe actual; algunas estan relacionadas
directamente con el tema a tratar (User eXperience en redes sociales), mientras otras seran
consideradas por su relacion indirecta con el tema.

Como base principal de esta investigacion, se cuenta con el proyecto de titulo de Arancibia
y Gonzalez[4], “Heuristicas de usabilidad y experiencia del usuario en redes sociales”, ya que,
ademads de ser una de las investigaciones mas recientes relacionadas con el tema, se basan en la
misma metodologia utilizada en esta investigacion. Pero, a pesar de que su trabajo entrega un
conjunto de diez y seis heuristicas orientadas a la usabilidad/UX en redes sociales, luego de
analizar cada una de éstas, se llego a la conclusion de que existen ciertas caracteristicas de las
redes sociales que podrian no ser abordadas por su trabajo, ademas de no involucrar, por
ejemplo, las plataformas moviles.

Otro de los autores importantes dentro de este estudio sera Esteves de Almeida junto a su
investigacion [5], ya que ésta también se encuentra enfocada a redes sociales, mas deja de lado
los aspectos basicos de usabilidad de los sitios web indicados por Nielsen [Anexo B]. Cabe
mencionar que la investigacion de Esteves de Almeida fue la base para el desarrollo de
heuristicas de los ya mencionados, Arancibia y Gonzalez.

Finalmente, como se considerd que de ambas investigaciones se pueden rescatar ideas
importantes, también corresponde mencionar a nuestro tercer y tltimo autor, ya que a través de
la investigacion de Inostroza [6] se busca encontrar un enfoque orientado a las redes sociales en
su version movil. Ya que este autor presenta un conjunto de heuristicas orientado a la usabilidad
en teléfonos inteligentes, que tradicionalmente se conocer como smartphones.

Ademas de las investigaciones relacionadas con desarrollo de heuristicas recién
presentadas, se analizo el trabajo final de Dubois [7], en el cual el autor se refiere al nacimiento
de las redes sociable como una evolucion de lo que se conoce por interaccion persona-
computador, donde ahora se involucran los sentimientos y emociones de los usuarios que se
interrelacionan a través de estos sitios web. Por lo tanto, no s6lo evoluciona un concepto, sino
también una ideologia, Dubois menciona que los sitios web dejaron de ser vistos como medios
informativos donde el flujo de comunicacion era basicamente nulo, llegando a ser uno de los
pilares de comunicacion dentro de la sociedad actual. Por consiguiente, los encargados de dichos
sitios también cuentan con grandes responsabilidades como, por ejemplo, entregar a sus usuarios
la seguridad de que su informacién no sea divulgada o expuesta bajo ningun caso, y que ellos
tienen completo control sobre ésta.

4.1.2 Experiencia del Usuario (User eXperience)

Directa o indirectamente todo sitio web nos causa sensaciones, y éstas pueden ser positivas
o negativas. Las primeras impresiones en el ser humano son importantes, ya que, en un corto
periodo de tiempo, decidimos si algo nos agrada o no [8], por lo tanto, la primera vez que un
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usuario accede de una aplicacion o pagina web es primordial. Esto genera en nosotros un juicio
de si volveremos a darle una oportunidad a ese sitio web para realizar la misma accion en un
futuro, u optaremos por buscar otras alternativas que podrian ser mas agradables y comodas para
el mismo fin.

UX, como nos referiremos de ahora en adelante a la experiencia del usuario, apunta a
lograr un profundo entendimiento de los usuarios, es decir, sus necesidades, qué les gusta, qué
valoran, qué los limita, qué los emociona y cuales son sus habilidades. Ademas, para los
desarrolladores de UX, también son muy importantes las percepciones que demuestren los
usuarios al momento de utilizar sus producto o servicios, o el prejuicio que se tiene previo a su
uso.

4.1.2.1 ;Qué es UX?

Existen muchas definiciones aceptadas de lo que se conoce por UX, en este trabajo lo
entenderemos como “las percepciones y respuestas de una persona que resultan del uso o uso

anticipado de un producto, sistema o servicio” [ISO 9241-210, 2010] [9].

UX combina método cientifico y creativo para lograr un producto intuitivo que sélo logre
experimentar emociones y percepciones positivas en el usuario.

4.1.2.2 Factores que influyen en UX

El modelo desarrollado por Peter Morville [10], explica cada uno de los atributos de la
experiencia del usuario.

1.- Util: facilite al usuario a alcanzar sus metas y satisfacer alguna necesidad.

2.- Usable: el sitio debe ser facil de usar, sin necesidad de que los usuarios piensen
demasiado el como se realiza una actividad o accion.

3.- Localizable: debe ser imposible para los usuarios no encontrar su contenido.

4.- Creible: el usuario debe confiar en el producto que se le esta ofreciendo y, por ende, en
quien se lo ofrece.

5.- Deseable: crea contenido para evocar la emocion, aprecio por parte de los usuarios, y
lograr alcanzar sus ganas de interactuar con el producto.

6.- Accesible: el contenido debe estar pensado para todos, incluso personas con alguna
discapacidad.

7.- Apreciable: el producto, sistema o servicio debe estregar valor.

4.1.3 Usabilidad

Segun Nielsen [11], este término es un atributo de calidad que evalua la facilidad de uso
de las interfaces de usuario, y se define por cinco componentes de calidad:

1.- Facilidad de aprendizaje (Learnability): facilidad con que un usuario puede realizar
tareas basicas la primera vez que interactlan con un sistema.

2.- Eficiencia (Efficiency): qué tan rapido se realizan las tareas dentro de un sistema, una
vez que el usuario ya se ha familiarizado con éste.



3.- Facilidad de recordar (Memorability): qué tan rapido los usuarios se vuelven a
familiarizar con el sistema, una vez que no lo utilizan en cierto tiempo.

4.- Errores (Errors): cantidad de errores que cometen los usuarios al utilizar el sistema, cuan
graves son y qué tan facil es recuperarse de éstos.

5.- Satisfaccion (Satisfaction): hace referencia a qué tan agradable es utilizar el sistema para
el usuario.

Mientras que, por otra parte, segin la ISO 9241-11 [12], este concepto se entiende como
la efectividad, eficiencia y satisfacciéon con la que un producto permite alcanzar objetivos
especificos a usuarios especificos en un contexto de uso especifico, presentando tres
caracteristicas principales.

1.-Eficacia (Effectiveness): exactitud y exhaustividad con la que los usuarios logran los
objetivos especificados.

2.-Eficiencia (Efficiency): recursos utilizados en relacion con la precision y exhaustividad
con la que los usuarios logran sus objetivos.

3.-Satisfaccion (Satisfaction): libres de molestias y actitudes positivas hacia el uso del
producto.

Estos componentes recién mencionados, seran considerados nuestros atributos de
usabilidad dentro de la etapa de desarrollo del nuevo conjunto de heuristicas que impulsa esta
investigacion.

4.1.4 Redes Sociales

Las redes sociales no nacieron ayer o hace cinco anos, se llevan desarrollando hace
décadas. Actualmente los sistemas informaticos han servido como herramienta para
complementar y potenciar este término que ha existido desde siempre. Y hoy podemos conocer
mas acerca de las redes que nos rodean, éstas se pueden clasificar en diversas categorias y desde
que nacen deben experimentar constantes cambios para poder satisfacer las necesidades de sus
usuarios. Estos cambios pueden o no ir de la mano con la experiencia que logran entregar a los
usuarios, existen redes sociales que dan mucho énfasis a las emociones que podrian
experimentar sus usuarios con el uso de sus plataformas, como también existen otras que
prefieren darle preferencia a su usabilidad, y si bien estos términos tienden a confundirse, no
son lo mismo [13].

Identificar los inicios de las redes sociales es complejo, ya que no nacieron de manera
digital, este medio que las complementa llegd después. De manera analoga, podemos decir que
una red social es lo que conocer como un grupo de amigos o una familia, los mismos compaferos
de trabajo, es decir, siempre han existido mas no con la ayuda de los sistemas informaticos.
Destacando las palabras de Ponce [14], quien destaca que una red social es una estructura social
formada por personas o entidades conectadas y unidas entre si por algun tipo de relacion o
interés comun.

El concepto de red social digital como tal, comenz6 a existir a mediados de la década de
los 90 con aplicaciones no muy conocidas en su momento y que, en la actualidad, no llegaron a
sobrevivir[14]. Estas sirven fundamentalmente para mantener la comunicacion entre conocidos,
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amigos y familiares sin importar las fronteras, ademds un factor fundamental de éstas es la
colaboracion y continuo aporte de contenido por parte de los usuarios [7]. Y se complementa
con Internet para este fin, los usuarios de este medio logran establecer relaciones a lo largo de
todo el mundo en cuestion es minutos (o segundos). Incluso las empresas se han dado cuenta
del valor que las redes sociales poseen, aplicando su uso dentro de las mismas organizaciones
para mantener un mayor control, obteniendo ventajas competitivas, intentando conocer a sus
clientes y trabajadores, y analizando la informacion que éstas proveen.

Existen muchas redes sociales a lo largo del mundo, en algunos paises se utilizan unas
mas que otras y la popularidad de algunas llega en distintos momentos. Pero algo que todas las
redes sociales deberian tener en comun, es la experiencia del usuario que aplican al momento
de su concesion. Una red social es el medio por como las personas se comunican, informan,
mantienen en contacto y expresan a través del Internet. Es por esto, que requieren una plataforma
que los acompafie de la forma mas cémoda, agradable y segura posible, es decir, con una
correcta organizacion de la entrega de su informacion y sus funcionalidades, entre otros factores.

Por lo tanto, las redes sociales son sitios a los que se ingresa a través de internet, los cuales
permiten que sus usuarios se conecten entre si de manera virtual, compartan experiencias y
contenidos, e incluso creen nuevos lazos o amistades; mas siempre se debe tener en cuenta que
los usuarios que interactuan a través de estos medios también comparten su informacion
personal con la confianza de que ésta no sera divulgada o expuesta a terceros, por lo que lograr
credibilidad es un factor primordial para el responsable del sistema.

4.1.4.1 ;Como se clasifican las redes sociales?

Como es de esperar, existen clasificaciones para la gran variedad de redes que hoy en dia
nos comunican y abundan nuestra sociedad. Una red social puede estar incluida dentro de varias
categorias al mismo tiempo, por ejemplo, Facebook, la cual se destaca por no estar limita a un
publico objetivo y ser bastante versatil cuando se refiere a funcionalidades.

Estas clasificaciones han ido evolucionando, y cada vez es mas difusa la linea entre
categorias. Aun no existe un consenso de cudles son las categorias correctas para dividir y
subdividir a las redes sociales. Por ejemplo, cuando recién se comenzo a escuchar el término de
red social, relacionado ya a los sistemas de informacion, las clasificaciones que se entregaban a
¢éstas se limitaban a una subdivisién por tematica, contenido, y actividades dentro de cada una
de ellas (e.g: por actividad: microblogging, juegos, geolocalizacion; por contenido compartido:
fotos, musica, videos, documentos, noticias)[14].

La mayoria de las redes sociales siempre intenta adaptar nuevas funcionalidades con el
fin de satisfacer a los usuarios que colaboran indirectamente para que el sistema se mantenga y
no quede en el olvido. En esta investigacion nos basaremos en la subdivision que existe dentro
de la categoria “publico objetivo y tematica” [15][16], ya que basicamente abarca todo el
dominio de redes sociales con sus subcategorias de tipo horizontal y vertical.

Dentro de esta categoria se pueden distinguir dos grupos muy importantes: las redes
horizontales (o generales), donde el producto no es creado pensando en un publico objetivo,



usuario especifico o tematica definida; y las redes verticales (o tematicas), donde el sistema es
especializado y se encuentra dirigido a un tipo de usuario en particular.

4.1.4.2 Caracteristicas identificadas en redes sociales

Como todo sistema respaldado por tecnologias de la informacién, las redes sociales
cuentan con diversas funcionalidades. Ciertas aplicaciones o sitios web enfatizan la simplicidad
de sus interfaces y acciones, mientras que otros inundan de funcionalidades a sus usuarios y
requieren de grandes menus para categorizar todo su arsenal.

Se han encontrado diversas investigaciones que mencionan y explican categorias
relacionadas a las redes sociales, pero ninguna abordo el enfoque que se busca en este informe,
por lo tanto, nos basara en caracteristicas que se identificaron en base a [17] y la observacion de
diversos sitios web conocidos como red social, junto a sus versiones moviles.

Finalmente, se han logrado identificar mas de veinte funcionalidades que comparten la
mayoria de las redes sociales, las cuales se pueden revisar en el anexo E, y se busco posicionarlas
en diversas categorias, las cuales seran explicadas a continuacion:

1.- Seguridad: los usuarios deben poder confiar en el sistema, hace referencia a todo lo
relacionado con ingreso y cierre de sesion, registro de una nueva cuenta y/o cerrar alguna
cuenta de usuario.

2.- Conectividad: los usuarios son capaces de administrar sus contactos dentro de la red
social, hace referencia a todo lo relacionado a seguir, agregar, eliminar, bloquear y
denunciar usuarios.

3.- Interaccion: los usuarios podran interactuar con el sistema y el resto de los usuarios de
éste, hace referencia a todo lo relacionado con la actividad entre contactos dentro de la
red, ya sea enviar y eliminar mensajes, crear grupos de mensajeria instantinea, y
compartir, visualizar, valorar, comentar y reportar contenido.

4.- Personalizacion: los usuarios son capaces de ajustar diversas configuraciones de la red
social, hace referencia a la personalizacion de perfil y configurar las notificaciones que se
reciben, los permisos que otorgan e idioma, entre otros.

5.- Gestion de contenido: los usuarios agregan o crean, y eliminan contenido dentro de su
espacio en la red, independientemente si los otros usuarios de la red interactuaran con éste
0 no.

6.- Centro de Ayuda: se le otorgara a los usuarios un servicio de ayuda para que resuelvan
inquietudes frecuentes o particulares relacionadas al sistema.

4.1.4.3 Casos de Estudio

Para la evaluacion del conjunto de heuristicas que se propondrd, se selecciond dos casos
de estudio con el fin de analizar las siguientes redes sociales. Los casos de estudio elegidos a
continuacion fueron escogidos por la variedad de usuarios que los utilizan y de categorias en las
que recae cada uno.

Cabe destacar que cada nacion tiene sus propias preferencias respecto a la red social mas
popular, si bien Facebook es utilizada en la mayor parte del globo terraqueo [18], eso no quiere
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decir que todas las culturas utilicen esta red como primera opcion. Por ejemplo, en Rusia las
redes sociales que lideran el ranking son Vkontakte, conocida como VK y fundada el 2006, y
Odnoklassniki, conocida como OK y fundada el mismo afio.

Se considerd como un factor importante la popularidad que han experimentado ciertas
redes sociales en Chile los ultimos meses [1]. Posicionandose en primer lugar Facebook, red
social que por tres afios consecutivos ha sido la mas utilizada mundialmente segun la
herramienta de inteligencia israeli, Similar Web. Luego Instagram, la compra mas grande de
Facebook el afio 2012[19]; y, en tercer lugar, el servicio de microblogging, Twitter. En base a
lo anterior, la lista de casos de estudio se compuso por el primer y tercer lugar de este ranking.
Y cabe mencionar que ambos casos de estudio ofrecen tanto version web, como movil.

A pesar de que los casos de estudio fueron seleccionados por la popularidad reflejada a
través del sitio SimilarWeb y sus estadisticas entregadas, con las cuales se puede visualizar que
los usuarios prefieren la utilizacion de estas dos redes sociales en Chile. Lo anterior, difiere de
sus versiones méviles, ya que de ambas (Facebook y Twitter), solo la primera en encuentra bien
posicionada. Sin embargo, estos podios varian entre las tiendas de los sistemas operativos mas
populares del pais: iOS y Android, y cada tienda posee su subcategoria, con la que SimilarWeb
se guia para realizar su registro. Por lo tanto, es dificil conseguir una vision global, cuando se
refiere a las versiones moviles de los casos de estudio.

4.1.4.4 Facebook

Esta red social, nacida el afio 2004 y haciéndose mundialmente famosa a mediados del
2008, ya ha cumplido mas de una década junto a sus usuarios, y en ese tiempo ha sufrido de
diversos cambios; agregando, quitando y modificando funcionalidades.

Este producto, es de tipo horizontal, ya que no esté dirigida a ningtin publico en particular.
En sus inicios Facebook era una red social de conexion simétrica, es decir ambos usuarios debian
realizar acciones para lograr la conexion y alcanzar la “amistad” en el sitio. Pero actualmente
han implementado funcionalidades donde los usuarios pueden “seguir’” a otros sin necesidad de
consolidad la amistad para visualizar la informacion que éste comparte.

Lamentablemente el crecimiento de esta red social ya no tiene el impacto de sus primeros
afnos [19], si bien atn posee una enorme cantidad de usuarios, €stos comienzan lentamente a
suspender su uso de la creacion de Zuckerberg

4.1.4.5 Twitter

Twitter es una red social fundada el afio 2007, y el de tipo asimétrica, es decir, no requiere
necesariamente que dos personas se conozcan entre si para lograr visualizar la informacion que
el otro comparte. No posee una tematica definida, por lo que también recae en la clasificacion
del tipo horizontal, aunque la mayoria de sus usuarios le intenta dar un caracter mas profesional,
y siempre se le ha vinculado como un medio de comunicacién masivo con el cual sus locutores
puedan informar noticias en tiempo real.
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4.2 Etapa Descriptiva

Este punto tiene como objetivo seleccionar y resaltar los temas mas importantes de toda
la informacion recolectada en la etapa anterior con el fin de formalizar los conceptos principales
asociados a la investigacion[3]. Y se contd con esta etapa en la primera y tercera iteracion, con
el fin de modificar detalles que se identificaron a lo largo de la investigacion.

Se separd en los siguientes grupos la informacion recolectada: informacion de redes
sociales, caracteristicas, atributos de usabilidad/UX y conjuntos existentes; con el fin de
priorizarlos por topico utilizando la siguiente escala de priorizacion:

Valor Descripcion

Informacion muy relevante. El documento o fuente presenta
(3) Muy importante | informacion completa, creible, comprensible y util para
desarrollar el nuevo conjunto de heuristicas.

Informacion relevante, pero el documento o fuente presenta
(2) Importante informacion poco clara o incompleta; o la informacién no es
completamente 1til para el desarrollo de nuevas heuristicas.
Informacion no relevante. El documento presenta
(1) No importante | informaciéon que no tiene relacion con el dominio de
aplicacion especifico.

TABLA 4.2.1 TABLA DE PRIORIZACION

4.2.1 Informacion acerca de redes sociales

Con relacion a todo lo mencionado en la etapa exploratoria, pudimos identificar qué se
entiende por una red social en la actualidad, como ha evolucionado el término, y como
seguramente lo seguird haciendo. Ademas, se pudieron identificar ciertas definiciones para los
conceptos usabilidad y experiencia del usuario, junto a sus atributos.

Con el fin de identificar los casos de estudio que serviran para realizar la etapa de
validacion de la metodologia, se utilizo la herramienta de inteligencia Similar Web [1], con la
cual se obtuvo el ranking de los sitios web de redes sociales mas visitados por los chilenos en
el mes de abril, el cual se mantiene en la actualidad. Y se aprovech6 de identificar la popularidad
de sus versiones moviles, situdindose también en altas categorias, pero no mejores que sus
versiones a través de un computador.

4.2.2 Caracteristicas de redes sociales

Gracias a la investigacion se han identificado las siguientes caracteristicas relacionadas a
las redes sociales, las cuales nacieron al intentar encasillas en categorias las funcionalidades
indicadas en el anexo E.

Cabe mencionar que las caracteristicas que se presentardn a continuacién fueron
explicadas previamente en el punto 4.1.4.2 y ,como se indica en la tabla 4.2, la mayoria se
identifico como muy importantes (3) para desarrollar el nuevo conjunto de heuristicas, excepto
el centro de ayuda.
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Caracteristicas

Nombre Caracteristica  Valor Nombre Caracteristica Valor
1.- Seguridad 3 4.- Personalizacion 3
2- Conectividad 3 5.- Gestion de contenido 3
3.- Interaccion 3 6.- Centro de Ayuda 2

TABLA 4.2.2 CARACTERISTICAS DE LAS REDES SOCIALES PRIORIZADAS

4.2.3 Atributos de usabilidad/UX

Ademas de identificar la informacién vinculada a las redes sociales y las caracteristicas
que se plantearan en esta investigacion, se deben seleccionar los atributos y factores
relacionados a la usabilidad y experiencia del usuario, respectivamente. Finalmente, en la tabla
4.3 se indican las clasificaciones seleccionadas y los elementos que las componen.

Atributos de Usabilidad/UX
Valor Tipo Clasificacion
2 Usabilidad | Nielsen (2012): facilidad de aprendizaje, eficiencia,
facilidad de recordar, errores y satisfaccion.
3 Usabilidad | ISO9241-11: efectividad, eficiencia, satisfaccion.
3 Experiencia | Morville (2004): 1til, usable, deseable, localizable,

de Usuario | creible, accesible, valorable.
TABLA 4.2.3 ATRIBUTOS DE USABILIDAD/UX

Cabe recordar, que las tres clasificaciones fueron mencionadas y explicadas previamente
en las secciones 4.1.3 y 4.1.2.2. Y, en lo que respecta a “usabilidad”, se ha optado por trabajar
con la definicion entregada por la ISO9241. Ademas, en base a los atributos que componen
clasificaciones anteriormente mencionadas, en esta investigacion resaltaremos aquellos
indicados en la tabla 4.4.

Valor | Atributos Usabilidad Factores UX Justificacion
3 Efectividad, Creible, Localizable, El desarrollo del nuevo conjunto se llevara
Satisfaccion. Usable, Util, Deseable, |a cabo teniendo en cuenta estos atributos.

En primera instancia, el desarrollo del
nuevo conjunto no considerara estos
atributos, pero no se descartan para futuras
iteraciones o trabajo futuro.

2 | Eficiencia Accesible, Apreciable

Todos los atributos tienen un grado de

1 - - . .
importancia.

TABLA 4.2.4 PRIORIZACION DE ATRIBUTOS USABILIDAD/UX EN REDES SOCIALES

4.2.4 Conjunto de heuristicas existentes

Como se mencion6 anteriormente en el punto 4.1.1, las redes sociales son un tema activo
de investigacion, y diversos autores ya han incursionado en él. Entre dichas investigaciones
destacan las que buscan encontrar una manera de medir y evaluar la usabilidad de un sitio y
experiencia que provoca en sus usuarios. A continuacion, se indican los cuatro conjuntos
estudiados, junto a su priorizacion e ID del conjunto.
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Conjunto de heuristicas existentes

Valor Conjunto de heuristicas ID

16 heuristicas de usabilidad y experiencia de usuario en redes sociales | HRS
3 (especificas) (Arancibia y Gonzalez, 2017) [1][Anexo A

8 heuristicas de usabilidad orientadas a redes sociales (especificas) RS
2 (Esteves de Almeida,2013) [4][Anexo D

12 heuristicas de usabilidad para teléfonos inteligentes (especificas) | SMASH
2| (Inostroza, 2015) [7][Anexo C]
1 10 heuristicas de Nielsen (tradicional) [ 10][Anexo B] HR
TABLA 4.2.5 CONJUNTOS DE HEURISTICAS EXISTENTES

De los siguientes conjuntos de heuristicas presentadas en la tabla 4.5, se seleccionaron
tres como base del nuevo conjunto que se busca desarrollar a través de esta investigacion,
descartando las diez heuristicas de J. Nielsen [21], indicadas en el anexo B, ya que son abarcadas
a través de los otros conjuntos que si se escogieron. Por lo tanto, nuestra base, finalmente fueron
las heuristicas indicadas en el anexo G.

Como se puede observar en la tabla, la mayoria de las heuristicas pertenecen al conjunto
de Arancibia y Gonzalez [4]. Esto sucede porque, luego de analizar los tres conjuntos, se llegd
a la conclusion de que era el mas completo e incluia definiciones de los otros dos. Por lo tanto,
simplemente se agregaron en la tabla las heuristicas de los conjuntos de Inostroza [6] y Esteves
da Almeida [5] que se consideran relevantes dentro de la investigacion mas no son
comprendidos por las dieciséis heuristicas de id HRS.

4.3 Etapa Correlacional

Luego de describir a cabalidad el dominio de nuestra problematica, junto a sus
definiciones, caracteristicas, atributos y los conjuntos que actualmente existen hoy en dia; ahora
corresponde que avancemos a la siguiente etapa de la metodologia, en la cual se debe realizar
un emparejamiento entre caracteristica, atributo y heuristica existente que lo satisfaga. Y la cual
se realizo en la primera y tercera iteracion de esta investigacion.

En base a lo anterior, luego de la tercera iteracion se obtuvo la siguiente tabla:

Caracteristica Atributo Heuristica
' Creible (UX) HRSl'6: Seguridad y recuperacion de cuentas del

Seguridad usuario.

Eficiencia (Usabilidad) SMASHS: Eficiencia de uso y rendimiento
.. Deseable (UX) ) . .

Conectividad Satisfaccion (Usabilidad) HRS3: Percepcion y estado del usuario
Deseable (UX) HRS15: Control del contenido publicado

Interaccion . ., . HRSI1: Visibilidad de estado del sistema
Satisfaccion (Usabilidad) RS5: Control en pro de la relacion

P lizacic Creible (UX)

ersonalizacion [y (UX) -
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Eficacia (Usabilidad)
Creible (UX) HRSI15: Control del contenido publicado.
Gestion de Localizable (UX) HRSS: Consiste?ncia y estandares entre los
contenido elementos del sistema
Deseable (UX) -
Eficacia (Usabilidad) HRSI: Visibilidad de estado del sistema
Creible (UX) -
Centro de Localizable (UX) HRS13: Ayuda y documentacion.
Ayuda Satisfaccion (Usabilidad) HRSIZ: Ayuda al usuario para reconocer,
diagnosticar y recuperarse de errores.

TABLA 4.3.1 EMPAREJAMIENTO ENTRE CARACTERISTICAS, ATRIBUTOS Y HEURISTICAS

4.4 Etapa de Seleccion

En esta etapa se seleccion6 qué accion se llevaria a cabo con cada una de las heuristicas
indicadas en la tabla del anexo G, es decir, finalmente se definié qué heuristica existente puede
ser utilizada, o adaptada, para el nuevo conjunto orientado a redes sociales. Ademas, se cred una
nueva heuristica para la caracteristica interaccion, que no fue abordada planamente por ninguna
otra luego del emparejamiento.

A continuacién, se muestra la justificacion de las heuristicas cuya accion a tomar fue
“Eliminar”, ver anexo G,

Nombre/Definicion iy . e
ID ‘o Accion Justificacion
Heuristica
Visibilidad de los No se considera relevante para la gran gama de redes
HRS2 | elementos e informacion | Eliminar | sociales que hoy en dia se encuentran disponibles en el
importante del sistema. mercado.
Se considera que cada red social conlleva una
Coincidencia entre el - simbologia propia con la que intenta marcar tendencia.
HRS4 | ~ Eliminar . S .
sistema y el mundo real. Por lo tanto, no se considera relevante la coincidencia

con el mundo real.
Se considera que cada red social conlleva una

Consistencia en o simbologia propia con la que intenta marcar tendencia.
HRS6 | . . | Eliminar . . .
simbologia web y disefio Por lo tanto, no se considera relevante la consistencia
en simbologia web y disefio
HRS10 Flexibilidad y eficacia Eliminar El proposito de la heuristica no es lo suficientemente
de uso claro, y no se comprende su finalidad.
- " El disefio de una red social variara dependiendo de su
Disefo estetico y . L. . .
HRSI11 Eliminar | propésito, por lo tanto, no se considera necesario

minimalista.

evaluar este topico.
TABLA 4.4.1 JUSTIFICACION HEURISTICAS ELIMINADAS

4.5 Etapa de Especificacion

En la entrega anterior se procedi6 a presentar formalmente cada una de las heuristicas que
componian el conjunto preliminar de heuristicas para evaluar la experiencia del usuario en redes
sociales. Adicionalmente, se otorgd a este conjunto el id “SNUXH” (Social Network User
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eXperience Heuristic) [Anexo P]. Mientras que, en esta oportunidad, se presenta el conjunto

una vez que se ha realizado la segunda validacion al conjunto, en esta oportunidad a través de

pruebas de usabilidad y evaluacion heuristica. Las iteraciones 1 y 2 de esta etapa de la

metodologia se pueden revisar en los anexo N y anexo O.

Como se indica en la etapa de refinamiento (punto 4.7), de las quince heuristicas que se

tenian de la ultima etapa de especificacion (anexo O) fueron once las heuristicas modificadas.

Ya que, se opto por fusionar las cuatro heuristicas restantes entre las once seleccionadas para

refinar. Si se desea revisar el nuevo conjunto de heuristicas SNUXH en su version final junto a

todos los atributos de la tabla de especificacion, vea el anexo P.

A continuacidn, se presenta una tabla a modo resumen de lo que son el conjunto final de

heuristicas presentado en esta investigacion:

publicado

Id Nombre Heuristica Definicion
Retroalimentacion La red social debe informar constantemente al usuario en qué
SNUXHI |visual y estado del estado se encuentra el sistema, y qué ocurre en el sitio o aplicacion
sistema movil.
. La red social debe permitir al usuario opciones de deshacer
Control y libertad del p . peions y
SNUXH2 USUario rehacer, para ayudarlo a corregir errores de sistema o al
seleccionar opciones por equivocacion.
Consistencia y No deben existir diferencias visuales ni funcionales entre las
SNUXH3 |estandares en diversas plataformas que entrega una misma red social, al punto
multiplataforma que la interaccion del usuario se vea influenciada.
., La red social debe prevenir y evitar que sucedan errores en el
Prevencion y . , . .
s sistema a través de mensajes de advertencia que entreguen la
SNUXH4 |recuperacion de . . SOV ., L
errores informacion adecuada, sin términos muy técnicos que confundan
al usuario.
Lar ial rmitir al ri ion hacer
Minimizar carga de a red social debe permitir a usuario opciones de deshacer y
SNUXHS5 - . |rehacer, para ayudarlo a corregir errores de sistema o al
memoria del usuario . : : .,
seleccionar opciones por equivocacion.
- . La red social debe mostrar solo los elementos relevantes para el
Disefo estetico y . . .. C .
SNUXH6 | .. " usuario en su interfaz y no preocuparse inicamente por su disefio
minimalista I
estetico.
La red social debe contar con un espacio donde los usuarios
uedan resolver dudas respecto al sistema y su interaccion con
SNUXH?7 |Centro de Ayuda b . > P 1Yy
éste, su informacion debe ser breve, precisa y centrada en el
usuario.
. El sistema debe permitir al usuario configurar, en cualquier
Percepcion y estado S . . .
SNUXHS . momento, si esta disponible (o no) para comunicarse. El usuario
del usuario e . g .
debe percibir facilmente la disponibilidad de otros usuarios.
La red social debe controlar el contenido que se publica en el sitio
SNUXHO Control de contenido |para no afectar la sensibilidad de los usuarios, a través de filtros y

regulaciones. El usuario debe poder denunciar/reportar contenido
publicado por otros usuarios en la red, indicando la razén.
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La red social debe contar con un espacio donde los usuarios
puedan resolver dudas respecto al sistema y su interacciéon con
éste, su informacion debe ser breve, precisa y centrada en el

Personalizacion y
SNUXH10 |ajustes de
configuracion

usuario.
Seguridad y La red social debe incluir medidas de seguridad, proteccion de la
SNUXHI11 |recuperacion de cuenta y datos personales del usuario. En caso de necesitar

cuenta del usuario recuperar la cuenta, es a través de éstos que se procederd a actuar.
TABLA 4.5.1 CONJUNTO SNUXH, RESUMEN VERSION FINAL

4.6 Etapa de Validacion

La siguiente etapa busco validar el conjunto propuesto, se contd6 con una primera
validacion en la primera iteracion de la metodologia, la cual fue realizada a través de juicio de
expertos. Luego se realizé una segunda validacion en la segunda iteracion de la metodologia, la
cual se llevo a cabo a través de pruebas de usabilidad y evaluacion heuristica.

A continuacion, se presentan los analisis realizados al conjunto, dividido por técnica de
inspeccion.

4.6.1 Juicio de Expertos (Iteracion 1)

Se contd con la colaboracion de ocho participantes para realizar esta validacion, de los
cuales todos han participado en por lo menos una evaluacion heuristica, pero solo cuatro han
desarrollado y propuesto conjuntos de heuristicas.

La encuesta se aplico con el fin de obtener una retroalimentacion por parte de los expertos
y practicantes. Se conto con tres secciones [anexo ], las cuales buscaban presentar la encuesta
y lo que se iba a realizar a continuacion, conocer el nivel de experiencia de los colaboradores
en evaluaciones heuristicas, y responder las preguntas ligadas netamente al conjunto SNUXH.
Dichas preguntas estaban orientadas a clasificar las tres dimensiones relevantes para el conjunto:
utilidad de la heuristica, claridad con la que se presenta la heuristica y facilidad de asociacion
de la heuristica a un problema.

Para las preguntas de la seccion 3 de la encuesta, las cuales se pueden revisar en el anexo
1, se trabajo con la escala Likert de cinco puntos, donde un valor alto (5) implica que el conjunto
tiene una buena percepcion por parte de los encuestados, y un valor bajo (1) implica que la
heuristica requiere ser modificada en alglin aspecto.

Si se desea un mayor nivel de detalle, en el anexo J se pueden apreciar los resultados
obtenidos por cada heuristica para las tres dimensiones presentada, y en la tabla “Resultados
encuesta por dimensiones D1, D2 y D3” que se presenta al final del anexo se pueden apreciar
los valores ponderados de los colaboradores.
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En base a los resultados presentados en el anexo J, se concluyd que el conjunto se debia
seguir refinando ya que a un nimero de participantes indicd que no les seria tan facil asociar las
heuristicas a problemas encontrados en algin sitio o producto del dominio del problema.
Ademas, cuando se le entregd a los colaboradores la opcion de opinar sobre los aspectos que
consideraron no fueron incluidos por el conjunto y entregar sugerencias o comentarios para
mejorar SNUXH, se pudieron identificar tres falencias dentro del conjunto cdmo, por ejemplo,
la ausencia de heuristicas que abarquen el atributo de accesibilidad, seguir estandares entre las
mismas redes sociales para ayudar al usuario, y no se menciond que las redes sociales deben
poseer un disefio estético y minimalista.

4.6.2 Pruebas de usabilidad (Iteracion 2)

Es una técnica que destaca por sus beneficios al evaluar un producto mediante las
interacciones que un usuario real tiene cuando utiliza un sistema. A pesar de que las redes
sociales son un producto que se utiliza en solitario, en esta oportunidad se optd por elegir el
método Co-discovery como prueba, en el cual los usuarios expresan en voz alta su opinion,
sentimientos y pensamientos mientras navegan por el sitio. Fue seleccionada esta prueba
principalmente porque no requiere evaluadores expertos, requiere un nimero reducido de
usuarios, y es mas natural para el usuario verbalizar su pensamiento cuando se encuentra
acompanado.

La prueba se disefid6 con el fin de corroborar los comentarios realizados por los
colaboradores del juicio de expertos de la primera iteracion, donde se indico que el centro de

ayuda podria no ser una heuristica ttil o importante en lo que respecta una red social, ademas
se intentd evaluar el nivel de usabilidad del caso de estudio, Facebook, a través de una serie de
tareas para que los usuarios pudiesen intentar utilizar una de las opciones de accesibilidad que
esta red entrega a sus usuarios, incluir subtitulos en los videos que ¢l mismo comparte.

La prueba se realizo en el laboratorio de usabilidad de la Escuela de Ingenieria Informatica
de la PUCV, ubicada en Avda. Brasil #2241, Valparaiso. El cual tiene la ventaja de encontrarse
apartado de las aulas de clases, por lo que esporadicamente se escuchan conversaciones de los
alumnos o pasos de la gente por los pasillos, otorgando a los usuarios un espacio tranquilo y sin
interrupciones para realizar la prueba.

Las personas que participaron en esta prueba de usabilidad son estudiantes de ensefianza
superior, de entre 21 y 26 afios, todos han sido o son miembros de alguna red social e ingresan
a éstas mas de 5 veces por semana. Si bien, la mayoria ya habia usado Facebook, eso no evitd
que la prueba complicara a algunos de éstos al requerir realizar acciones cotidianas por
escenarios distintos, y notar que la manera en como se les entregd la informacion no fue la
misma a la cual estaban habituados.
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Si bien la prueba se realiz6 en formato co-discovery y se contd con cinco parejas para
realizar la prueba, un usuario adicional se ofrecio a realizar una prueba en formato thinking
aloud, prueba que tiene la misma finalidad con la diferencia que se realiza sin compaiiia de otro
usuario. Siendo €1, el Gnico en poder realizar a cabalidad todas las tareas impuestas por la prueba
de usabilidad impartida.

Los documentos entregados a los participantes de la prueba, junto a las tareas que tuvieron
que realizar, se pueden repasar en el anexo K. Mientras que los resultados obtenidos de ésta se
encuentran en el anexo L. Finalmente, la prueba demostrd que seria ttil una seccion de ayuda
para los usuarios y es comodo que ésta se encuentre dentro de la misma red social y no te
redireccione a otra pagina del sitio como los usuarios estan acostumbrados; al igual que
demostrd lo importante que es la consistencia dentro de un sitio web, ya que los usuarios
visualizaron de diferentes maneras la misma funcionalidad s6lo por el escenario en cémo
llevamos a cabo la accion, con una cantidad de pasos que no son comodos ni faciles de recordar
para el usuario.

4.6.3 Evaluacion heuristica (Iteracion 2)

Es un tipo de inspeccién de usabilidad que se basa en que un numero reducido de
evaluadores (quienes prueban el sistema o producto) buscan problemas dentro un sistema
individualmente, para luego recopilar los resultados junto al resto de los evaluadores,
idealmente. La cantidad recomendada de evaluadores oscila entre tres a cinco y la experiencia
de cada uno influird en el nimero de problemas encontrados.

En esta oportunidad se conto con seis evaluadores con experiencia similar, tres calificaron

y buscaron problemas en base al conjunto de control, es decir las heuristicas para redes sociales

Anexo A], mientras que los otros tres utilizaron el conjunto propuesto a través de la presente

investigacion. Se busco repartir de manera uniforme la experiencia de los seis participantes entre

ambos grupos, en cada grupo se incluyd un evaluador que ya ha desarrollado y propuesto algin
conjunto de heuristicas, y ambos grupos incluian un usuario regular de la red social.

Cada colaborador evalu6 la red social Twitter en su version web y moévil de forma
individual, prepar6 una lista de entre 10 y 15 potenciales problemas utilizando como base uno
de los dos conjuntos. Una vez que cada evaluacion estuviese lista, se realizd una recopilacion
general de problemas, comparandolos y eliminando duplicados para que luego los evaluadores
asignaran las respectivas notas de severidad y frecuencia (explicadas en la tabla 4.6.1). Cabe
destacar que cada colaborador evalu6 el conjunto que utilizd, y no ambos.

Como se dijo anteriormente, cada evaluador calificoé por separado los problemas
encontrados, para lo cual se utilizaron las siguientes escalas:
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= Severidad: es el nivel de gravedad identificado, es decir, aquellos mas peligrosos que
influyan en la usabilidad del sistema.

* Frecuencia: es el grado de ocurrencia del problema identificado en el sistema.

= Criticidad: es la suma de la severidad mas la frecuencia.

Severidad Frecuencia
(4) Catastrofico (4) >90%
(3) Mayor (3) 51-90%
(2) Menor (2) 11-50%
(1) Cosmético (1) 1-10%
(0) No es un problema | (0) <1%

TABLA 4.6.1 ESCALA DE VALORES

Ademas, en esta clase de evaluacion es relevante calcular la criticidad de cada problema
ya que asi es posible determinar cudles son los mas criticos y generar un ranking de tal manera
de reconocer las falencias mas importantes de un sitio y eventualmente enfocar las heuristicas
para abarcar dichas fallas y problemas.

Segun el primer punto de los resultados de la evaluacion (ver anexo N.1) se puede inferir
que el conjunto de control logrdé una correcta asociacion de los problemas de un 77,14%,
mientras que el conjunto experimental SNUXH alcanz6 un 74,29%. Pero el conjunto de control
también alcanz6 un porcentaje mayor en la incorrecta asociacion de problemas, con un valor de
20%, mientras que SNUXH present6 un 17,14%. Cabe destacar que en ambas evaluaciones por
lo menos un colaborador prefirid no especificar la heuristica que asociaba al problema indicado,
es decir, ambos conjuntos presentaron una falencia para que al evaluador le fuese comodo y
facil asociar.

Las heuristicas que presentaron un mayor porcentaje de incorrecta asociaciéon son
SNUXH1 (Retroalimentacion visual y estado del sistema), SNUXH10 (Centro de ayuda) y
SNUXH14 (Personalizacién y accesos directos).

En lo que respecta a evaluar la eficacia del conjunto respecto al nimero de problemas
identificados [anexo N.2], no se pudo realizar un mayor analisis ya que en ambos grupos se
alcanz6 la misma cantidad. Mientras que, si nos referimos a analizar la efectividad del conjunto
en base a la cantidad de problemas encontrados propios del dominio, el conjunto SNUXH
demostro6 una clara ventaja.
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Por otro lado, en el anexo N.4 y anexo N.5 se vio reflejado que el conjunto experimental

no alcanzd superar los porcentajes entregados por la cantidad de problemas mas criticos y
severos identificados por el conjunto de control, pero esto se pudo deber a factores como una
sobreestimacion por parte de los evaluadores de ese conjunto.

4.7 Etapa de Refinamiento

Esta etapa busco determinar qué heuristica debian ser refinadas, eliminadas o creadas.
Ademas, como se menciono en el punto 4.2.3, en el conjunto preliminar se abarcaron so6lo
algunos atributos de usabilidad y experiencia del usuario, pero a través esta etapa se espera
incluir aquellos factores que se dejaron de lado en primera instancia..

Seglin los resultados de la segunda etapa de validacion (ver anexo L y anexo N) el

conjunto no sirvid para evaluar problemas muy severos ni criticos, pero si ayudo a evaluar
problemas especificos del dominio, por lo tanto se intentd incentivar ese aspecto en esta etapa.
Ademas, se recibieron ciertas sugerencias por parte de los evaluadores que fueron incluidas en
la tercera iteracion de la etapa de especificacion.

En la tabla que se presenta a continuacion, se puede revisar el conjunto de heuristicas
SNUXH en su segunda iteracion, al cual se le incluye el problema que presenta y la accion que
se llevd a cabo para mejorarlo.

Id Problema Accion
SNUXI.{I S Falta incluir aspectos de las funcionalidades minimas que
Retroalimentacion visual y espera el usuario de un sistema Refinar
estado del sistema p ’
SNUXH_2, Se deben agregar los nuevos aspectos de usabilidad utilizados
Percepcion y estado del . s Refinar
: en esta 1teracion.
usuario
SNUXH 3 . Se deben agregar los nuevos aspectos de usabilidad utilizados
Minimizar carga de memoria . L Refinar
. en esta 1teracion.
del usuario
SNUXH.4, . Se debe mejorar la definicion, explicacion y checklist ya que
Prevencion y recuperacion de . . R Refinar
los usuarios aun realizan una mala asociacion.
errores
Se deben agregar los nuevos aspectos de usabilidad utilizados
SNUXHS . s . .
. . en esta iteracion. Se debe mejorar su checklist ya que Refinar
Control y libertad del usuario o .
actualmente limita mucho a los usuarios.
SNUXH6
Control de contenido Se debe mejorar la explicacion y checklist. Refinar
publicado
SNUXH7 L . . ;o
e Heuristica muy especifica, se unira a la nueva heuristica .
Control de notificaciones y " . . o Unir
alertas Personalizacion y ajustes de configuracion
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SNUXHS ;L ] . i

S Heuristica muy especifica, se unira a la nueva heuristica .
Control de Privacidad y " L . o Unir
exposicion Personalizacion y ajustes de configuracion
SNUXH9 . Se deben agregar los nuevos aspectos de usabilidad utilizados
Seguridad y recuperacion de en esta iteracion Refinar
cuenta del usuario ’
?:I;Ir:{?gjj(laoAyu da Se deben agregar aspectos al checklist. Refinar
(S;I;Eig; tle multiplataforma Heuristica muy especifica, se unira a la heuristica SNUXH13 ~ Unir
SNUXH12 Se refina e incluyen aspectos de ergonomia en uso de version Refinar
Disefio estético y minimalista movil
SNUXHI13 . . . .

. . . Se refina e incluyen aspectos de consistencia entre el sistema
Consistencia y estandares <l mundo real Refinar
entre los elementos del sistema )

SNUXH1.4 . Se refinan todos sus aspectos, junto con la union de SNUXH7
Personalizacion y accesos SNUXHS Refinar
directos Y

SNUXHI15 Se elimina y une a la heuristica "Disefio estético y Unir
Interfaz ergonémica minimalista"

TABLA 4.7.1 ETAPA DE REFINAMIENTO

Con esto concluy6 la segunda iteracion de la metodologia de desarrollo que se esta
utilizando. Luego, gracias a volver a pasar por las etapas iniciales de la metodologia, se presento
un nuevo conjunto SNUXH, el cual se encuentra explicado en el punto 4.5.

Cabe destacar que la etapa de especificacion que presenta este informe hace referencia a
la segunda iteracion del proceso.
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5 Conclusiones

Las redes sociales siempre han existido y lo seguiran haciendo aun cuando los sistemas
informaticos se extingan. Ya que las personas son las que las conforman, simplemente estaran
mas limitadas. Si bien éstas han roto fronteras que las personas antes simplemente no podian
cruzar con tanta libertad con el simple uso del internet, también se deben tener en cuenta que
esta herramienta es solo eso, y depende de los mismos usuarios el uso que se les dé.

Esta investigacion busco entregar un conjunto de heuristicas para evaluar la experiencia
del usuario al utilizar este tipo de sistemas, se intentd presentar un conjunto que englobe las
percepciones y emociones que puede experimentar un usuario al utilizar una red social. Si bien
el conjunto en primera instancia alcanzé una respuesta positiva por parte de los evaluadores a
través del juicio de expertos, ésta carecia de credibilidad ya que s6lo la mitad de ellos poseia
experiencia lo suficientemente alta como para clasificar el conjunto sin su previa utilizacion.
Sin embargo, a través de los dos casos de estudio Twitter y Facebook, que desde sus comienzos
hasta la fecha han crecido enormemente, se pudo corroborar que las primeras versiones del
conjunto SNUXH requeria de modificaciones y refinamiento para una mejor compresion.

Luego de haber establecido los atributos de usabilidad y experiencia del usuario relevantes
para esta investigacion, se descartd la accesibilidad, ya que en estos momentos no se cuenta con
el tiempo necesario para lograr una validacion completa y correcta de este aspecto que congloba
mas de lo que una simple heuristica puede entregar.

Finalmente, luego de aplicar la metodologia para desarrollo de heuristicas de dominio
especifico se consiguid establecer once heuristicas, las cuales seran consideradas nuestro
conjunto final para la evaluacion de experiencia del usuario en redes sociales con un total de 3
iteraciones. Cabe destacar que la propuesta a presentar no es, en ningin caso un reemplazo de
los conjuntos actuales, sino que toma conceptos de los anteriormente expuestos y busca
complementar estas ideas y dirigirlas a un campo mas especializado, como lo serian las redes
sociales.

Por lo tanto, en base a lo anterior, y gracias a la metodologia utilizada se logré completar
los objetivos planteados al principio de esta investigacion. Y, como trabajo futuro, se espera
poder validar el conjunto con el propdsito de finalizar la tercera iteracion de la metodologia y
comprobar si el conjunto es Util para la evaluacion de la experiencia del usuario en redes
sociales, o bien definir si se necesita una cuarta iteracion manteniendo la forma de trabajo
utilizada en este documento.
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Anexos



A: Heuristicas de
Gonzalez

Usabilidad y UX D. Arancibia y S.

ID

HEURISTICA

DEFINICION

HRSI1

Visibilidad de estado del
sistema

La red social debe informar al usuario en qué estado se encuentra, que
ocurre en el sitio y si es que esta realizando acciones con su cuenta
personal.

HRS2

Visibilidad de los
elementos e informacion
importante del sistema.

La red social debe mostrar los elementos mas relevantes de manera
clara y ordenada al usuario.

HRS3

Disponibilidad del usuario

El sistema debe permitir al usuario definir en cualquier momento si esta
disponible para comunicarse. El usuario debe percibir facilmente la
disponibilidad de otros usuarios.

HRS4

Coincidencia entre el
sistema y el mundo real.

La red social debe ser familiar para el usuario, debe hablar el idioma del
usuario para facilitar su comprension y facilidad de uso.

HRSS5

Consistencia y estandares
entre los elementos del
sistema

La red social debe mantener una estructura organizada y un estilo de
disefio a lo largo de todo el sitio, sin importar el navegador web que el
usuario utilice.

HRS6

Consistencia en
simbologia web y disefio

La red social debe hacer uso de un disefio web con simbologia
estandarizada para facilitar la navegacion por parte del usuario de modo
que le resulte familiar la plataforma debido al multiple uso de sitios de
este estilo.

HRS7

Control y libertad de
usuario

La red social debe permitir al usuario opciones de deshacer y rehacer,
para ayudarlo a corregir errores de sistema o al seleccionar opciones por
equivocacion.

HRS8

Prevencion de errores

La red social debe prevenir y evitar que sucedan errores en el sistema a
través de mensajes de advertencia que entreguen la informacion
adecuada, sin términos muy técnicos que dificulten al usuario.

HRS9

Minimizar la carga de
memoria del usuario

El usuario de la red social no deberia tener la necesidad de recordar
informacion anterior para continuar su uso.

Flexibilidad y eficacia de

La red social debe disponer de aceleradores que permitan a los usuarios

de cuentas del usuario.

HRS10 Uso con una experiencia mayor, realizar sus publicaciones, creacion de
contenido y actividades en el sitio sin afectar al resto de usuarios.
HRS11 Disgﬁo gstético y La req social debe mostrar solo los'elementos relevaptes para el' usuario
minimalista. en su interfaz y no preocuparse tinicamente por su disefio estético.
Ayuda al usuario para Los mensajes de error deben estar expresados en un lenguaje natural
HRS12 reconocer, diagnosticary  entendible a los usuarios. Estos deben indicar de manera precisa el
recuperarse de errores. problema y sugerir una solucion de forma constructiva
La red social debe proporcionar ayuda y documentacién sobre como
HRS13 Ayuday documentacion. funciona la aplicacion, de una manera breve, precisa, visible y centrada
en las tareas que realiza el usuario.
La red social debe iniciar con una configuracion estandar acerca del
Control de Privacidad y acceso d.e los daFos personales delr usua?io en la red.y se debe permitir
HRS14 Exposicion al usuario modificarla cuando ¢l estime conveniente. Ademas de
' permitir restringir quién puede ver el contenido publicado dentro y
fuera de sus contactos.
La red social debe advertir o filtrar el contenido que se publica en el
HRS15 Cont_rol del contenido sitio para no afe;ctar la s;nsibilidad Qe los u§uarios. Asi mismo, .de
publicado. permitir al usuario denunciar el contenido publicado por otros usuarios
en la red.
HRS16 Seguridad y recuperacion  La red social debe incluir medidas de seguridad y proteccion de la

cuenta y datos personales del usuario.




B: Heuristicas de Usabilidad para diseno de interfaz de
usuario de J. Nielsen

ID HEURISTICA DEFINICION

- El sistema debe mantener siempre informado al usuario
Visibilidad de estado del . . \ . -,
HR1 . sobre lo que estd ocurriendo, a través de retroalimentacion
sistema. .
dentro de un tiempo razonable.
El sistema deberia ‘“hablar” el idioma del usuario, con
Relacion entre el sistemay palabras, frases y conceptos familiares, mas que términos

HR2 . . . .
el mundo real. orientados al sistema. Seguir convenciones, de modo que la
informacion parezca logica y natural.
. Los usuarios eligen a veces funciones del sistema por error,
Control y libertad de aros cligen a b ) P
HR3 y necesitaran una salida de emergencia, con opciones de

usuario.
deshacer y rehacer.

Los usuarios no deberian preguntarse si diferentes palabras,
HR4 Consistencia y estdndares. situaciones o acciones significan lo mismo. Se deben seguir

las convenciones de la plataforma.

Mucho mas adecuado que mostrar mensajes de error

entendibles, es un disefio cuidadoso que evite la ocurrencia
HR5 Prevencion de errores. de problemas. Se deben eliminar estas situaciones

presentando una opcidn de confirmacion a los usuarios antes

de que realicen la accion.

Reconocimientos, mas que recordatorios. Minimizar la carga
Minimizar lacargadela  de memoria de los usuarios mediante el uso de objetivos,

HR6 ; . : : .. . .
memoria del usuario. acciones y opciones visibles. El usuario no deberia recordar
informacion de una parte del sistema a otra.
Aceleradores que pasan desapercibidos para los usuarios
HR7 Flexibilidad y eficacia del novatos, pero que deben agilizar la interaccion con el sistema

uso. a los usuarios expertos. Debe facilitar a los usuarios la
ejecucion de acciones frecuentes.

El sistema no debe mostrar informacion que sea poco

HR8 Estética y minimalismo. . .
relevante o que raramente sea utilizada por el usuario.

Los mensajes de error deben estar expresados en un lenguaje
Recuperarse de los natural entendible a los usuarios (no en codigo o lenguaje
errores. maquina). Estos deben indicar de manera precisa el problema
y sugerir una solucioén de forma constructiva.

HR9

Cualquier tipo de informacion debe ser facil de buscar y estar
centrado en la tarea del usuario. Las instrucciones deben
consistir en una lista concreta no muy extensa de tareas a
realizar.

HR10 Ayuday documentacion.




C: Heuristicas de Usabilidad para Smartphone de R.
Inostroza

ID

HEURISTICA

DEFINICION

SMASH1

Visibilidad de estado del

El dispositivo debe mantener informado al usuario sobre todos
los procesos y cambios de estado a través de y en un tiempo

sistema.
razonable.
El dispositivo debe hablar el idioma de los usuarios en lugar de
SMASH? Relacion entre el sistema conceptos y tecnicismos orientados al sistema. El dispositivo
y el mundo real. debe seguir las convenciones del mundo real y mostrar la
informacién en un orden légico y natural.
El dispositivo debe permitir al usuario deshacer y rehacer sus
. acciones roporcionar "salidas de emergencia" claramente
Control y libertad de clones, y proporel & .
SMASH3 . senalizadas para salir de estados no deseados. Estas opciones
usuario. . . . , ,
deben estar disponibles preferiblemente a través de un boton
fisico o equivalente.
. . El dispositivo debe seguir las convenciones establecidas,
Consistencia 'y o .
SMASH4 . permitiendo que el que el usuario haga las cosas de una manera
estandares. o , .
familiar, estandar y consistente.
El dispositivo debe ocultar o desactivar las funcionalidades no
SMASHS Prevencion de errores.  disponibles, advertir a los usuarios sobre acciones criticas y
proporcionar acceso a informacion adicional.
o El dispositivo debe ofrecer objetos, acciones y opciones
Minimizar la carga de .. . . .
SMASHG6 ; " visibles para para evitar que los usuarios tengan que memorizar
memoria del usuario. . ., -
informacion de una parte del dialogo a otro.
S El dispositivo debe proporcionar opciones de configuracion
Personalizacion y L - S Lo
SMASH?7 : basica y avanzada, permitir la definiciéon y personalizacion de
accesos directos . .
los accesos directos a las frecuentes acciones.
El dispositivo debe ser capaz de cargar y mostrar la informacion
SMASHS Eficiencia de uso y requerida en un tiempo razonable y minimizar los pasos
rendimiento necesarios para realizar una tarea. Las animaciones y
transiciones deben ser mostradas con suavidad.
Disefio estético y El dispositivo debe evitar mostrar informacion no deseada
SMASH9 >~ " =
minimalista. sobrecargando la pantalla.
Ayudar a los usuarios a o . :
y . . El dispositivo debe mostrar mensajes de error en un lenguaje
reconocer, diagnosticar o o .
SMASH10 familiar para el usuario, indicando el problema de forma precisa
y recuperarse de los . i .
y sugiriendo una solucién constructiva.
errores.
El dispositivo debe proporcionar documentaciéon y ayuda
. faciles de encontrar, centrado en la tarea actual del usuario e
SMASHI11 Ayuday documentacién. . . ’
indicando pasos concretos para
seguir.
El dispositivo debe proporcionar botones fisicos o el
SMASH12 Interaccion fisica y equivalente para funcionalidades principales, ubicadas en

ergonomia

posiciones reconocibles por el usuario, que debe ajustarse a la
postura natural (y alcance) de la mano dominante del usuario.




D: Heuristicas de Usabilidad Orientadas a Redes Sociales de
R. X Esteves de Almeida

ID

HEURISTICA

DEFINICION

RS1

Control de Privacidad
y Exposicion

La decision por la divulgacion de los datos personales, tanto por el propio
como terceros, debe ser controlada por el usuario de acuerdo con los
niveles de acceso asignados por €l a sus contactos en la red. La red social
debe iniciarse con una configuracion minima de acceso a los datos
personales que puede ajustarse en  cualquier momento
por el usuario.

RS2

Percepcion de usuarios

El usuario debe percibir claramente si él, y otros usuarios, estan
disponibles para la interaccion en la red social.

RS3

Estado del usuario

El usuario debe poder definir a cualquier instante como quiere ser
percibido por los otros usuarios en la red social.

RS4

Flexibilidad

Configurar el sistema para que su uso sea cada vez mas eficiente de
acuerdo con el nivel de experiencia adquirido como, por ejemplo,
personalizar pantallas, optar por la visualizacion de anuncios
publicitarios, crear accesos directos a las caracteristicas, administrar el
acceso a las aplicaciones de terceros dentro de red, etc.

RS5

Control en pro de la
relacion

El usuario decide las acciones que el sistema debe tomar para no afectar
negativamente la relacion del usuario en la red por una accioén que no se
inici6. La red social debe dejar claro la magnitud de las consecuencias de
cada accion a tomar antes, explicando que a través de ejemplos y dialogos.

RS6

Interfaz Uniforme

Una vez disponible el acceso a la red social en plataformas
diferentes, no debe existir diferencias visuales y de funcionalidad en la
interfaz a punto de restringir el acceso e influenciar la interaccion del
usuario a punto de diferenciarlo de los demas o perjudicarlo.

RS7

Consistencia

La red social debe apoyar el aprendizaje, la facilidad de uso, el
reconocimiento y la memorizacion de procedimientos a través de
elementos que indiquen claramente su funcion al usuario.

RS8

Documentacion

Las funcionalidades de la red social deben ser claras y contener ejemplos
en forma de documentos de facil acceso como: help online, wiki, FAQs,
chats, foro y tutoriales. También debe considerar un canal de envio sobre
retroalimentacion de los usuarios para una mejora continua.




E: Funcionalidades observadas en redes sociales

Nombre Caracteristica

Iniciar sesion

Cerrar sesion

Desactivar/cerrar cuenta

Registro de cuenta

Recuperacion de cuenta/contrasena

Visualizar perfil

Modificar perfil

Enviar mensaje

Eliminar mensaje

Crear grupos de mensajeria instantanea

Marcar mensaje como leido

Agregar contacto

Eliminar contacto

Seguir usuario

Bloquear usuario

Denunciar/Reportar usuario

Agregar contenido

Compartir contenido

Valorar contenido

Comentar contenido

Reportar contenido

Visualizar contenido

Visualizar notificaciones

Modificar configuracion notificaciones

Ajustes de configuracion y privacidad




F: Metodologia de Desarrollo, D. Quiiiones

NO

Nombre Etapa

.Qué se debe hacer?

Etapa Exploratoria

Se realiza una revision sistematica de la literatura

Etapa Experimental

Se analizan los datos obtenidos en diferentes experimentos para
recoger informacion adicional que no haya sido identificada en la
etapa anterior.

Etapa Descriptiva

Se seleccionan y priorizan los temas mas importantes de toda la
informacion recopilada en las etapas anteriores.

Etapa Correlacional

Se debe realizar un emparejamiento entre las caracteristicas del
dominio de Ila aplicacion especifica con los atributos de
usabilidad/UX y la heuristica existente (y/u otros elementos
relevantes).

Etapa de Seleccion

Se deben tomar acciones respecto a los conjuntos existentes de
heuristicas de usabilidad/UX que fueron seleccionados en la etapa 3
(y/u otros elementos relevantes)
Acciones: mantener, adaptar y/o descartar

Etapa de Especificacion

Se debe especificar formalmente el nuevo conjunto de heuristicas de
usabilidad/UX

Etapa de Validacién

Se debe validar el conjunto de la heuristica a través de varios
experimentos en términos de su eficacia y eficiencia en la
evaluacion de la aplicacion especifica.

Etapa de Refinamiento

Se debe refinar y mejorar el nuevo conjunto de heuristica basado en
la retroalimentacion que se obtuvo en la etapa 7.




G: Seleccion de heuristicas existentes

ID Nombre/Definicion Heuristica
RS5 Control en pro de la relacion
RS6 Interfaz Uniforme
HRSI1 Visibilidad de estado del sistema
HRS2  Visibilidad de los elementos e informacion importante del sistema.
HRS3 Disponibilidad del usuario
HRS4 Coincidencia entre el sistema y el mundo real.
HRS5 Consistencia y estandares entre los elementos del sistema
HRS6 Consistencia en simbologia web y disefio
HRS7 Control y libertad de usuario
HRS8 Prevencion de errores
HRS9 Minimizar la carga de memoria del usuario
HRS10  Flexibilidad y eficacia de uso
HRS11  Disefio estético y minimalista.
HRS12  Ayuda al usuario para reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores.
HRS13  Ayuday documentacion.
HRS14  Control de Privacidad y Exposicion.
HRS15  Control del contenido publicado.
HRS16  Seguridad y recuperacion de cuentas del usuario.
SMASH7 Personalizacion y accesos directos
SMASHI12 Interaccion fisica y ergonomia




H: Acciones a realizar en heuristicas seleccionadas

D Nombre/l?ei."lnlcwn Accién Aspecto o C.aracterlstlca Aplicabilidad
Heuristica cubierta
Interaccion, y en general todos
RS5 Comtill on pio de b velasln Adaptar i?lilicilslfea(l:t?lzu:rail(s)lczse ?12 eesiaei (2)
(R.Esteves de Almeida) P . que n Importante
cometiendo errores mientras
utiliza el sistema.
. Es importante que todas las
RS6 il - Adaptar |versiones de una red social (,3.)
(R.Esteves de Almeida) . . Critico
sean consistentes entre si.
Visibilidad de estado del Es importante que el usuario

HRS1 |sistema (D.Arancibiay Adaptar siempre fenga una nocion de (1)

s.Gonzalez) qué ocurre en el sitio o Util
) aplicacion dadas sus acciones.

Visibilidad de los elementos

e informacion importante o

HRS2 | el sistema. (D.Arancibia y Eliminar - )
S.Gonzalez)

Disponibilidad del usuario . ., 3)

HRS3 (D.Arancibia y S.Gonzalez) Mantener | Conectividad e Interaccion Critico
Coincidencia entre el

HRS4 |sistemay el mundo real. Eliminar |- -
(D.Arancibia y S.Gonzalez)

Consistencia y estandares Es importante que el sitio logre
entre los elementos del una consistencia dentro del @)

HRSS5 . L Adaptar [mismo y se rija por los
sistema (D.Arancibia y . . Importante
S.Gonzalez) estapdares con el fin dg ser mas

) familiar para los usuarios.
Consistencia en simbologia

HRS6 | web y disefio (D.Arancibiay | Eliminar |- -
S.Gonzalez)

Control y libertad de usuario Gestion de contenido ¢ 3)

HRS7 (D.Arancibia y S.Gonzalez) Adaptar Interaccion Critico
Prevencion de errores . 2)

HRSS (D.Arancibia y S.Gonzalez) Adaptar | Seguridad Importante
Minimizar la carga de . .

HRS9 | memoria del usuario Adaptar Gestion . q,e conter'n,do, (2)
(D.Arancibia y S.Gonzalez) Personalizacion e Interaccion Importante
Flexibilidad y eficacia de

HRS10 |uso. (D.Arancibiay Eliminar | - -
S.Gonzélez)

Disefio estético y

HRS11 | minimalista. (D.Arancibiay | Eliminar |- -

S.Gonzélez)




Ayuda al usuario para

HRS12 | !econocer diagnosticar y Adaptar | Centro de Ayuda (2)
recuperarse de errores. Importante
(D.Arancibia 'y S.Gonzalez)

Ayuda y documentacion. 2)

HRS13 (D.Arancibia y S.Gonzalez) Adaptar | Centro de Ayuda Importante
Control de Privacidad y L, .,

HRS14 | Exposicion. (D.Arancibiay | Adaptar Personghzacmn, Ge stion - de (,3.)

, contenido, Interaccion Critico
S.Gonzalez)
Control del contenido 3)

HRS15 |publicado. (D.Arancibiay | Mantener | Gestion de contenido o

. Critico
S.Gonzalez)
Seguridad y recuperacion de 3)

HRS16 | cuentas del usuario. Adaptar | Seguridad Critico
(D.Arancibia y S.Gonzalez)

Eficiencia de uso y o (D)
e e e e e e Util
Interaccion fisica y . (1)
SMASHI12 ereonomia (R.Inostroza) Adaptar | Interaccion Util
Funcionalidades ., 3)

NewHl centralizadas. (M.Saavedra) el Critico
Funcionalidad esperada. Personalizacion, Gestion de 3)

Lo (M.Saavedra) S contenido, Interaccion Critico




I: Juicio de expertos, encuesta!

Encuesta sobre conjunto de heuristicas para
evaluar la experiencia del usuario en redes
sociales

Estimado(z) colaborador(a):

Gracias por participar y completar esta encuesta, la cual tiens por objeto analizar |z utilidad,
claridad y facilidad de aplicacidn de heuristicas de uzabilidad y experienciz del usuario para redes
sociales, SNUX (Social Network User eXperience Heuristics)

Por faver, en las sigui i leccione la que mas se ajuste a su opinion.

Antes de comenzar, te invito a revisar el conjunto de heuristicas en el
siquiente enlace

SIGUIENTE — Pagina 1de3

Nunca envies contrasenas a través de Formulzrios de Goagle.

FIGURA I.1 - ENCUESTA JUICIO DE EXPERTOS (SECCION 1)

' Enlace encuesta: https://goo.gl/forms/pjOQ3hk3hleRrYFk1 !




Preguntas seccion 2: demografia y experiencia previa

1. (Ha participado en evaluaciones heuristicas? Si No

2. (Qué conjunto de heuristicas ha evaluado? (e.g. Heuristicas del Nielsen, Heuristicas SMASH,
Heuristicas para Museos, entre otras.)

3. (Qué otros productos o sitios web ha evaluado? (e.g. Facebook, TripAdvisor, Despegar, entre
otras.)

Preguntas seccion 3: evaluaciones

1. ;Qué tan UTIL considera cada heuristica del conjunto SNUX? (La heuristica es, o no,

relevante para evaluar redes sociales)

Completamente | Inatil | Neutral | Util | Completamente
Inutil Util

SNUXHI1: Retroalimentacion
visual y estado del sistema.
SNUXH2: Interfaz ergonémica
(Aplica a smartphones)
SNUXH3: Percepcion y estado
del usuario

SNUXH4: Minimizar carga de
memoria del usuario
SNUXHS:  Prevencion vy
recuperacion de errores
SNUXH6: Control y libertad
del usuario

SNUXH?7: Control de
contenido publicado

SNUXHS: Control de
notificaciones y alertas
SNUXHO9: Control de
Privacidad y exposicion
SNUXH10:  Seguridad vy
recuperacion de cuenta del
usuario

SNUXH11: Centro de Ayuda




SNUXHI12: Consistente
multiplataforma.
2. ;Cémo evalta la CLARIDAD de cada heuristica del conjunto SNUX? (La especificacion de

la heuristica indica de manera clara cémo utilizarla y qué se espera de ella)

Completamente | Difuso | Neutral | Claro | Completamente
Difuso Claro

SNUXHI1: Retroalimentacion
visual y estado del sistema.

SNUXH2: Interfaz
ergondémica (Aplica a
smartphones)

SNUXH3: Percepcion y
estado del usuario

SNUXH4: Minimizar carga
de memoria del usuario
SNUXHS:  Prevencion vy
recuperacion de errores
SNUXHG6: Control y libertad
del usuario

SNUXH7: Control de
contenido publicado
SNUXHS: Control de
notificaciones y alertas
SNUXH?9: Control de
Privacidad y exposicién
SNUXH10: Seguridad vy
recuperacion de cuenta del
usuario

SNUXHI11: Centro de Ayuda
SNUXHI12: Consistente
multiplataforma.

3. ;{Qué tan FACIL le resultaria vincular cada heuristica con problemas de usabilidad? (e.g. En
caso de realizar una evaluacion heuristica a algin producto o servicio.)
Muy dificil | Dificil | Neutral | Facil | Muy féacil

SNUXHI1: Retroalimentacion visual y
estado del sistema.

SNUXH2: Interfaz ergondémica (Aplica
a smartphones)

SNUXH3: Percepcion y estado del
usuario

SNUXH4: Minimizar carga de
memoria del usuario




SNUXHS: Prevencién y recuperacion
de errores

SNUXH6: Control y libertad del
usuario

SNUXH7: Control de contenido
publicado

SNUXHS: Control de notificaciones y
alertas

SNUXH9: Control de Privacidad y
exposicion

SNUXHI10: Seguridad y recuperacion
de cuenta del usuario

SNUXHI11: Centro de Ayuda
SNUXHI12: Consistente
multiplataforma.

4. (Utilizaria, en futuras evaluaciones, las heuristicas SNUX como instrumento para medir el
nivel de usabilidad o experiencia del usuario en alguna red social?

(1) Definitivamente No
(2) Probablemente No
(3) Neutral

(4) Probablemente Si
(5) Definitivamente Si

5. ({Considera usted que las heuristicas cubren TODOS los aspectos relacionados a la usabilidad
y experiencia del usuario en redes sociales?

(1) Definitivamente No
(2) Probablemente No
(3) Neutral

(4) Probablemente Si
(5) Definitivamente Si

6. (Qué aspectos considera que NO FUERON cubiertos por las heuristicas SNUX, y que
deberian ser incluidos en un conjunto de heuristicas de usabilidad para evaluar redes sociales?

7. Sugerencias y comentarios




J: Juicio de expertos, resultados encuesta

Los niimeros en las columnas indican la cantidad de evaluadores que indic6 dicha opcién
sobre la heuristica.

D Completamente Util Neutral mat  Completamente
Util Inutil
SNUXH1 4 3 1
SNUXH2 7 1
SNUXH3 2 5 1
SNUXH4 4 3 1
SNUXH5 6 1 1
SNUXH6 7 1
SNUXH7 6 1 1
SNUXH8 5 2 1
SNUXH9 5 3
SNUXH10 7 1
SNUXH11 2 4 1 1
SNUXH12 6 1 1
TABLA J.4.7.1 D1: UTIL
D Completamente Claro Neutral Difuso Compl.etamente
Claro Difuso
SNUXH1 4 3 1
SNUXH2 4 3 1
SNUXH3 5 1 1 1
SNUXH4 6 2
SNUXH5 7 1
SNUXH6 6 1 1
SNUXH7 5 3
SNUXH8 7 1
SNUXH9 6 2
SNUXH10 5 3
SNUXH11 6 2
SNUXH12 7 1

TABLA 1.2 D2: CLARIDAD



ID Muy facil Facil Neutral Dificil Muy dificil

SNUXH1 6 I 1

SNUXH?2 4 3 1

SNUXH3 I 4 I 2

SNUXH4 3 3 1 1
SNUXHS 5 2 I
SNUXH6 5 1 I I
SNUXH?7 4 2 1 I
SNUXHS8 3 3 1 1

SNUXH9 5 2 1

SNUXH10 4 3 1

SNUXH11 5 3

SNUXH12 5 3

TABLA 1.3 D3: FACILIDAD DE USO

La mayoria categoriz6 las heuristicas como “Completamente util” o “Util”, obteniendo un
promedio de 4,47 en la dimensién D1. También se indicoé que la mayoria de las heuristicas del
conjunto se explican de manera clara, obteniendo un promedio general de 4,61. Mientras que la
dimension con mayores dificultades seria la facilidad de uso, ya que sélo tres de las doce
heuristicas alcanzaron un promedio superior al 4,5 (de 5), y la dimension en general alcanz6 el
promedio mas bajo, de 4,22.

D1 D2 D3
ID Utilidad Claridad Facil de Usar

SNUXH1 4,25 4,38 4,63
SNUXH?2 4,88 438 438
SNUXH3 4,13 425 3,50
SNUXH4 4,25 4,50 3,75
SNUXH5 4,38 4,88 4,25
SNUXH6 4,75 4,50 4,00
SNUXH7 4,63 4,63 4,00
SNUXHS8 4,50 4,88 4,00
SNUXH9 4,63 4,75 4,50
SNUXH10 4,88 4,63 4,38
SNUXH11 3,88 4,75 4,63
SNUXH12 4,50 4,88 4,63
P;)"i‘:‘n‘;‘:l‘s‘; (,}’I:’r 4,47 4,61 4,22

TABLA 1.4 TABLA PONDERADA DE RESULTADOS



En general, el conjunto mostr6 una respuesta positiva por parte de los participantes. Pero
cabe destacar que, si bien los resultados estuvieron a favor del conjunto, en ningun caso se dio
la valoracion méaxima (5) undnime hacia alguna de las heuristicas por parte de los encuestados.

Particularmente, la heuristica SNUXH11 (“Centro de Ayuda”) obtuvo un promedio de
3,88 por parte de los participantes, por lo cual para ciertos colaboradores no es relevantes que
exista un centro de ayuda dentro de una red social.

Las heuristicas SNUXHI1 (“Retroalimentacion visual y estado del sistema’), SNUXH3
(“Percepcion y estado del usuario”) y SNUXH4 (“Minimizar carga de memoria del usuario”)
fueron percibidas con un menor rango de utilidad y se debe mejorar la claridad de como se
presentan. Ademds, SNUXH3 y SNUXH4 fueron categorizadas como las mas dificiles de
asociar a algiin problema de usabilidad o experiencia del usuario al momento de una evaluacion
heuristica.

4. ; Utilizaria, en futuras evaluaciones, las heuristicas SNUX como instrumento para medir
el nivel de usabilidad y experiencia del usuario en alguna red social?

El cien por ciento (100%) de los encuestados indicé que “Probablemente Si” utilizaria el
conjunto SNUX para evaluar alguna red social.

5. ¢Considera usted que las heuristicas cubren TODOS los aspectos relacionados a la
usabilidad y la experiencia del usuario en redes sociales?

Un 62,5% de los encuestados indicd que el conjunto “Probablemente Si” cubre todos los
aspectos relacionados a la usabilidad y experiencia del usuario en redes sociales. Sin embargo,
el otro 37,5% indico “Probablemente No”.

6. ;Qué aspectos considera que NO FUERON cubiertos por las heuristicas SNUX, y que
deberian ser incluidos en un conjunto de heuristicas de usabilidad para evaluar redes
sociales?

Colaborador Respuesta

Hubiese sido bueno tener una heuristica relacionada con estandares de simbolos utilizados por la

Colaborador 1 .
red social.

La accesibilidad definitivamente esta muy lejos de incluirse en estas investigaciones. Respecto a

laborador 2 , . .
Colaborado lo que deberia ser incluido encuentro que esta todo.

Colaborador 3 |La red social debiese seguir estandares, ya sea con simbologia o el tipo de letra.

Aspectos como la variabilidad de contenidos y forma de publicacion de contenidos.

Las heuristicas presentadas se enmarcan en el conjunto de redes sociales existentes pero no es lo
Colaborador 4 |suficientemente flexible para soportar nuevas redes sociales con paradigmas fuera de las
convenciones actuales que presenta la industria.
También, estd implicito (es decir, falta explicitar) el poder medir la percepcion, ya que la




evaluacion de calidad es un proceso que intenta medir algo que es subjetivo, es por lo mismo, que
podria darse el caso que mides con las heuristicas una aplicacion de red social (web, movil, etc) y
el resultado puede ser bueno, pero a pesar de ello, la percepcion del usuario final no sea la mejor
haciendo que el producto fracase.
En general, es una buena propuesta, pero carece de elementos flexibles que no se enmarquen en
las redes sociales actuales y que sirvan para otros productos. También hay mediciones que son
muy volatiles para ser medidas con una heuristica de este tipo. Y por tltimo ojo con la percepcion.

Me parece que las heuristicas SNUX cubren con todos los aspectos necesarios al momento de

Colaborador 5 . . . S
evaluar una red social. {Muy completas y bien definido el objetivo de cada una!
Anteriormente, Instagram no tenia una funcion que Facebook si utilizaba, que era silenciar u
ocultar cierto contenido sin la necesidad de eliminarlo o desvincularlo. (Habia que dejar de seguir
Colaborador 6 . . . ., . ., , :
a un amigo en vez de silenciarlo u ocultarlo). Quizas esta situacion podria estar considerada en la
heuristica SNUXH7.
Colaborador 7 |Disefo de interfaces minimalistas en redes sociales y eficiencia de uso
Colaborador 8 |Accesibilidad en general, integracion con gente minusvalida o capacidades reducidas

7. Sugerencias y comentarios

Colaborador

Respuestas

Colaborador 1

Respecto a SNUXH2, me parece bien que aparezca como problema el grado de subjetividad que
pueda llegar a influir en la evaluacion de la interfaz ergondomica. Es por esto que encuentro que
sera un poco complicado evaluar una red social en cuanto a este aspecto. Sin embargo, es un
aspecto importante que debe ser considerado, y quizas seria bueno colocar mas ejemplos para una
mayor comprension y disminuir el grado de subjetividad.
Me parece excelente la manera en que se explica cada una de las heuristicas, el nivel de detalle en
que se detalla cada una, ayuda considerablemente en su comprension.

Colaborador 2 |Las primeras 4 heuristicas no estan muy claras.
SNUXHI10 tiene de nombre "seguridad y recuperacion de cuenta del usuario" pero hablas solo de
seguridad y no de la recuperacion (definicion y explicacion que es lo que veran los usuarios), se
podria poner un nombre mas global que abarque ambos para entender con la definicion y la
Colaborador 3 |explicacion la heuristica sin tener que mirar todo el conjunto.
SNUXH?7 hablas de filtros y regulaciones, no queda claro a que te refieres con eso, quizas un
"(publico, privado, etc)" y cuando dices "la red social debe controlar" no es la red social quien
controla, ella es la que entrega las herramientas para que el usuario controle
Colaborador 4 |-
Colaborador 5 |-
La definicioén y explicacion de las "heuristicas": SNUXH3, SNUXH7, SNUXH8, SNUXH9 y
Colaborador 6 |SNUXH10 parecen mas descripciones de funcionalidades que deberian incluir las redes sociales.
No parecen heuristicas para evaluar la experiencia del usuario en redes sociales.
Colaborador 7 |jBuenisima idea para un proyecto de titulo!
Poder distinguir de mejor manera, asignar distintos "pesos" o relevancias a las criticas realizadas
Colaborador 8 |por personas con un uso frecuente, experimentado, o en caso contrario, un uso poco regular y con

escaso conocimiento en el uso de las distintas redes sociales.




K: Pruebas de usabilidad, documentos

Acuerdo de confidencialidad

Yo, ACEPTO participar en

un experimento sobre la experiencia de uso del sitio web Facebook.com, supervisado por

, el dia 19/10/2018, en el

Laboratorio de Usabilidad de la Escuela de Ingenieria Informatica de la Pontificia Universidad
Catolica de Valparaiso.

Entiendo que el experimento tiene por objetivo evaluar un sistema software, y NO
mis capacidades/habilidades/conocimientos.

Entiendo que durante el experimento se realizaran observaciones y grabaciones por los
evaluadores. Ademas, entiendo que los resultados del experimento se utilizaran s6lo con
propdsitos académicos y/o de investigacion, sin que mi identidad sea revelada.

Entiendo que puedo comunicar a los evaluadores del experimento cualquier malestar,
molestia o inconformidad que pueda sentir y que puedo abandonar el experimento en cualquier
momento.

Firma



Estimado(a) colaborador(a):

Usted participa en un experimento que tiene como proposito evaluar su experiencia de
uso en el sitio web Facebook (www.facebook.com).
Debe utilizar el equipo disponible en el Laboratorio de Usabilidad de la Escuela de
Ingenieria Informatica de la Pontificia Universidad Catodlica de Valparaiso.

Cabe destacar que se esta evaluando un sitio web, y NO su desempefio como usuario.
iNO SE PREOCUPE SI COMETE ERRORES!

El experimento tiene 3 etapas:

1. Enlaprimera etapa Ud. debera completar un breve cuestionario preliminar, relativo a su
experiencia previa (el cuestionario es individual).

2. Enlasegunda etapa se le solicitara explorar el sitio www.facebook.com, seglin las tareas
indicadas, en conjunto con su compaiiero(a), comentando entre Uds. en voz alta sus
opiniones con respecto al sitio web, al cumplimiento de las tareas solicitadas, o bien
cualquier elemento que encuentre significativo.

3. Finalmente, en la tercera etapa, Ud. debera completar un cuestionario acerca de su
percepcion sobre el sitio web (el cuestionario es individual).

SI TIENE ALGUNA DUDA DURANTE EL EXPERIMENTO, PUEDE PONERSE
EN CONTACTO CON LOS EVALUADORES, EN CUALQUIER MOMENTO.

La informacion que Ud. proporcione es confidencial y muy relevante para nuestro estudio.

iAgradecemos su cooperacion!



(1) CUESTIONARIO PRELIMINAR
1. Sexo: () Femenino () Masculino
2. Edad:

3. Nivel de educacion completada y/o en proceso:

Ensefianza media: () Completa () En Proceso
Técnico: () Completa () En Proceso
Universitario: () Completa () En Proceso
Otro: () Completa () En Proceso

4. (Usted ha sido miembro de alguna red social?
Si() No()

Si su respuesta fue afirmativa, indique cual(es):

5. ¢Cuantos dias a la semana ingresa a una red social?

Dias.

6. Cuando se conecta, ;cudntas horas en promedio permanece conectado a alguna red
social?

) Menos de una hora.
) Entre 1 y 2 horas.

) Entre 2 y 3 horas.

) Més de 3 horas.

A~ AN AN AN



(2) LISTA DE TAREAS FACEBOOK

Imagine que, Ud. junto a su compafero(a), desean publicar un video en Facebook, pero
no saben la manera directa para llegar a esta funcionalidad. Por lo tanto, deberan ingresar a la
seccion de ayuda rapida que ofrece la red social, con el fin encontrar cdmo acceder a la
funcionalidad deseada. Para lo anterior, se les pide realizar las siguientes tareas, comentando
en voz alta durante todo el experimento.

Tareas
Ingresar al sitio web de Facebook (www.facebook.com) con los datos:
Usuario:
usabilidadtestl@gmail.com
Clave: asd123321
iNO DEBE UTILIZAR SU CUENTA PERSONAL!
1. Busquen “video” a través de la seccion de ayuda rapida. Escriban 3 resultados de su
busqueda.

Hagan clic en el resultado de bisqueda que consideren podria ayudarlos a resolver su duda.
(Les resulto util la respuesta entregada por la ayuda rapida de Facebook? Si( ) No ()

2. Desde el perfil de la cuenta, hagan clic en el botén “Foto/Video” para publicar en su
perfil.

a.- Seleccionen el video que se encuentra en la carpeta “Descargas” de su equipo.

b.- Cambien la privacidad de la publicacion de “Publico” a “Solo yo”, y hagan clic en el boton
“publicar”.

(Recibieron una retroalimentacion de su tltima accidn por parte de la red social? Si( ) No ()

3. Esperen la notificacion que indica el procesamiento del video completado

a.- Hagan clic en la notificacion y accedan a su video publicado, intenten modificar la
informacion asociada a éste. Ayuda: Realicen esta accion a través de “Opciones”.

(Qué campos se pueden cambiar?

{AUN NO GUARDEN LOS CAMBIOS!

b.- Agreguen subtitulos a su video.
Desde el campo “Subtitulos” agreguen el archivo de “subtituloserror.srt” de la carpeta
Descargas de su equipo, y guarden los cambios.
(,Se modifico satisfactoriamente el video? Si( ) No ()

c.- Intenten agregar nuevamente subtitulos al video.
Desde el campo “Subtitulos” agregue el archivo de “subtitulo.es_CL.srt” de la carpeta
Descargas de su equipo, guarden los cambios y verifiquen que se han agregado los
subtitulos al video.
(Se modifico satisfactoriamente el video? Si( ) No( )



(3) CUESTIONARIO DE PERCEPCION SOBRE EL SITIO
Encierre en un circulo la alternativa mas apropiada para cada pregunta.
1. ;(Pudo completar las tareas indicadas?

1 2 3 4 5

Muy dificilmente  Dificilmente = Neutral = Fécilmente = Muy facilmente
2. (Considera que la informacion requerida en la prueba ha sido facil de encontrar?

1 2 3 4 5

Muy dificil Dificil Neutral Facil Muy facil

3. (Qué tan orientado se ha sentido dentro del sitio web de Facebook durante el
experimento?

1 2 3 4 5

Muy poco orientado  Poco orientado ~ Neutral =~ Orientado Muy orientado

4. (Con qué facilidad pudo encontrar la seccion de ayuda o asistencia en el sitio web
probados?

1 2 3 4 5

Muy dificilmente Dificilmente Neutral Facilmente Muy facilmente

5. ¢ Qué tan satisfactorios fueron los resultados de la bisqueda en la seccion de ayuda?

1 2 3 4 5
Totalmente Poco Neutral  Satisfactorio Muy
insatisfactorio satisfactorio satisfactorio
6. .Como considera el trabajo con el sitio web al momento de subir el video?
1 2 3 4 5

Muy dificil Dificil Neutral Facil Muy facil



7. En general, usted califica su grado de satisfaccion en el uso del sitio web como:

1 2 3 4 5
Totalmente Poco Neutral Satisfactorio Muy
insatisfactorio satisfactorio satisfactorio
8. . Usted utilizaria nuevamente el sitio web para alguna de las tareas que se le
encomendo?
1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo En desacuerdo ~ Neutral  De acuerdo Muy de acuerdo

0. . Qué fue lo que mas le gusto del sitio web, al momento de subir un video?

10. ,Qué fue lo que menos le gusto del sitio web, al momento de subir un video?




L: Pruebas de usabilidad, resultados

Tareas realizadas y tiempo estimado

Tarea Descripcion Tiempo estimado de
realizacion
1 Utilizar eficazmente la ayuda rapida 3 min
2 Publicar un video en el perfil de la cuenta. 5 min
3 Modificar la informacién del video publicado con “subtituloserros.srt” 5 min
4 Modificar la informacion del video publicado con ““subtitulos.es_CL.srt” 6 min
Total 19 min

No todos los usuarios lograron completar las tareas propuestas. A continuacion, se
presentan los tiempos de cada usuario y tarea, con los cuales se calculd un promedio para poder
comparar con el tiempo estimado que se propuso anteriormente.

Tareal | Tarea2 | Tarea3 | Tarea4 | Tiempo Total
Grupo 1 5 min 2 min 2 min 1 min 10 min
Grupo 2 3 min 8 min 2 min 5 min 18 min
Grupo 3 3 min 2 min 7 min 1 min 14 min
Grupo 4 4 min 2 min 2 min 3 min 11 min
Grupo 5 2 min 2 min 6 min 2 min 12 min
Grupo 6 2 min 1 min 5 min 1 min 9 min
Promedio | 3.17 min | 2.67 min | 4 min | 2.17 min 12.01 min

TABLA L.4.7.1CUMPLIMIENTO DE TAREAS



(Pudo completar las tareas indicadas?

6
4
2
0
Muy Dificilmente Neutral Facilmente Muy
dificilmente facilmente

Mas de la mitad de los participantes indic6 que fue neutral-dificil completar las tareas
indicadas, luego de observar a los alumnos en la prueba se noté que las complicaciones nacieron
ante el cambio de escenario al que se vieron enfrentados para realizar acciones que si sabian
realizar por caminos mas directos que el indicado por la prueba.

¢ Considera que la informacion requerida en la prueba ha sido ficil de encontrar?

4

Muy dificil Dificil Neutral Facil Muy facil

Los resultados en esta seccion se encontraron un tanto divididos entre los participantes, se
pudo apreciar en algunos que la manera en que Facebook presenta su informacion complico la
manera en como realizaban las tareas, ya que ésta variaba segun el escenario con que se llevaba
a cabo dicha accion.



i Qué tan orientado se ha sentido dentro del sitio web de Facebook durante el

experimento?
4
3
2
1
0
Muy poco  Poco orientado Neutral Orientado  Muy orientado
orientado

De igual manera que en el grafico anterior, los resultados se encuentran divididos, pero
no es menor que la mitad de los usuarios tuvieron una percepcion neutral-negativa hacia qué tan
orientados se sintieron con Facebook.

i Con qué facilidad pudo encontrar la seccion de ayuda o asistencia en el sitio web

probados?
A
3
2
1
0
Muy Dificilmente Neutral Facilmente Muy
dificilmente facilmente

En este grafico se puede ver que los resultados son mas positivos que los anteriores, mas
de la mitad de los participantes pudo encontrar la seccion de ayuda rapida, algunos incluso la
volvieron a utilizar para resolver dudas que surgieron en medio de la prueba. Pero también
existieron los casos donde los usuarios tendieron a confundir esta funcionalidad con el buscador
que entrega Facebook.



¢ Qué tan satisfactorios fueron los resultados de la biisqueda en la seccion de ayuda?

8
6
4 ‘
2 |
0
Totalemtne Poco Neutral Satisfactorio Muy
msatisfactorio  msatisfactorio satisfactorio

Este grafico destaca lo util que fue la ayuda rapida para los participantes, los resultados
ayudaron a resolver su duda y se encontr6 dentro del mismo sitio sin necesidad de recurrir a otro
sitio. Por lo que se confirma la utilidad de un centro de ayuda en las redes sociales, y se formula
la idea de que seria 1til un centro de ayuda para dudas frecuentes al cual se pueda acceder desde
el mismo sitio de la red social, ya que actualmente todos los centros redirigen a sus usuarios a
otra pagina del sitio para acceder a esta seccion.

¢ Como considera el trabajo con el sitio web al momento de subir el video?

Muy dificil Dificil Neutral Facil Muy facil

Si bien los usuarios demostraron lo facil que consideraron el trabajo al momento de subir
un video, la mayoria demostr6 frustracion e incomodidad cuando las tareas requerian acciones
que no se les presentaban ya que realizaron esta accion a través de otro escenario y las interfaces
que entrega Facebook varian segin la manera que un usuario comparta su video en la red social.



En general, usted califica su grado de satisfaccion en el uso de los sitio web como:

6
4 .
2
0 N N I
Totalemtne Poco Neutral Satisfactorio Muy
msatisfactorio  insatisfactorio satisfactorio

Si bien la mayoria de los usuarios se vieron frustrados al momento de realizar las tareas
que se les encomendo, eso no afectd la satisfaccion global que ellos tienen de la red social,
donde la mayoria indic6 una percepcion positiva respecto a este tema.

¢ Usted utilizaria nuevamente el sitio web para alguna de las tareas que se le

encomendo?
5 -
4 .
3 z
2 =
‘I -
0
Muy en En Neutral De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Con esta pregunta vio reflejada la incomodidad que demostraron los usuarios al trabajar
con las tareas indicadas en la prueba. Ya que un 45,46% indicaron que volverias a realizar las
acciones requeridas por la prueba en esta red social.



M: Evaluacion heuristica, problemas encontrados y notas
asignadas

Grupo de control

Problemas encontrados

A continuacion, se presenta la tabla de problemas encontrados por el grupo de control.
Los colores representan en qué version se detectd el problema, donde:

e Celestre, quiere decir que se detent6 en la version web
e Anaranjado, quiere decir que se detectd en la version movil
e Lila, quiere decir que se detectdé en ambas versiones
ID Definicion del problema Comentarios y explicaciones del problema . .
incumplida
Incapacidad de poder deshacer | En la seccion de tendencias, al querer cambiar las tendencias
P1 |una accion en la seccion de por ubicacion, estas se van acumulando como ubicaciones HRS7
"Tendencias para ti". recientes sin que el usuario pueda borrarlas.
Gran cantidad de diferencias entre el despliegue de opciones de
. . . configuracion entre el sitio web y la aplicacion moévil. Por
Diferencias de opciones entre | . . - , .
o . ejemplo, al querer reproducir automaticamente los videos y gif,
P2 |el sitio web y la aplicacion . .y . . HRS5
- no se despliegan aquella opcion de la misma manera, mientras
movil. - . , " R
en la version de sitio web, ésta se encuentra en "Contenido", en
la aplicacion mévil se encuentra en la seccion "Uso de datos".
Diferencias en la manera en | Al visualizar un "tweet" es posible enviar como mensaje
p3 |duese envia un "tweet" como |directo desde el sitio web por medio de un icono de "mensaje", HRS5
mensaje directo en el sitio web | mientras que en la version movil esto es posible gracias a un
y la aplicacion moévil. icono de "vinculos".
. . Al visualizar la seccion de inicio con los "tweets" en la version
Diferencias las que se . . " ., -
. L . sitio web se pueden encontrar secciones de "a quién seguir",
P4 |despliega el inicio en el sitio |, . . - o, HRSS
. - éstas no se encuentran disponible en la version de aplicacion
web y la aplicacion movil. e
movil.
Diferencias en la manera en | Al crear una lista en el sitio web, ésta se despliega con el texto
P5 |que se crea una lista el sitio "Crear una lista" mientras que en la aplicacion mévil se HRS5
web y la aplicacion movil. despliega con el icono de "hoja con signo +".
Dificultad para comprender un o ., .
L acp I,), Para poder utilizar la opcion de "Insertar perfil", el mensaje de
P6 |mensaje de error en "Insertar L. o HRSS8
" error resulta técnico y dificil de comprender.
perfil".
Al posicionar el cursor sobre el logo de twitter, aparece el
Al hacer click en el logo de simbolo de la mano, que indica que puede ser seleccionado. Al
P7 |twitter de la barra superior, realizar esta accion, no existe respuesta del sitio web. HRS6
aparentemente no sucede nada | Generalmente este simbolo de mano, indica que el objeto
puede ser presionado para realizar alguna accion.
Cuando se accede a la seccion "A quién seguir” se despliega
Inconsistencia en la seccion | "M@ seccion lateral que contintia ofreciendo perfiles en una
P8 seccion "A quién seguir” paralela, lo cual resulta dificil de HRS2

"A quién seguir".

comprender ya que el usuario actualmente ya se encuentra en
esa seccion.




Diseflo no minimalista al

Al acceder al modo de edicion de datos personales, la pantalla
mostrada no es del todo minimalista, exhibiendo al usuario una

P9 |realizar edicion en perfil del  |. ) . HRS11
. interfaz en la cual se muestran mas cosas de las que el usuario
usuario. B
podria editar.
. . Al modificar cualquiera de los campos editables para el perfil
Editar perfil no informa al . aq . p p pertil
o del usuario, el sistema no realiza alguna consulta para saber si
P10|usuario si esta seguro de . . . HRS8
. ; el usuario se encuentra seguro de realizar los cambios
realizar los cambios. .
previstos.
Cuando se crea un momento, las opciones disponibles para el
Crear "Momento" no es usuario no contemplan deshacer, ya que se incluyen
P11 |posible deshacerlo de manera |tGnicamente las opciones de "Finalizar mas tarde" y "Publicar". HRS7
sencilla. Para poder deshacer el momento, resulta necesario que el
usuario lo elimine desde su perfil.
Cuando se elimina un "Momento" el contador asociado a la
Al eliminar "Momento" el cantidad de éstos no desciende, otorgando entonces
P12 |contador de "Momentos" no |informacion errénea al usuario, ya que al eliminar un HRS1
cambia dinamicamente. "Momento" es de esperar que la cantidad de momentos
descienda.
Dificultad en uso de ., . L .
P13 . . . La seccion de twitter moments no ensefia como utilizarla. HRS13
funcionalidad del sistema
P14 Se visualiza el nombre de la | Al entrar a la seccion de Moments y luego volver a otra HRSS
seccion anterior. seccion, el nombre de la pestana queda con " moments"
El sistema no explica como La informacion sobre qué es un momento aparece solamente
P15| " ... : . . HRS13
utilizar una funcionalidad cuando has terminado de completar tu perfil.
El usuario para denunciar contenido no cuenta con opciones
que se ajusten. Por ejemplo, para denunciar un Tweet en el que
. . se adjunta un enlace, no es posible denunciar la publicacion
Opciones de denunciar . . .
P16 S debido al enlace. Lo mismo ocurre al denunciar un Tweet que HRS15
contenido inadecuadas. . .
cuente con un gif, ya que las opciones con las que cuenta el
usuario para denunciar no incluyen denunciar debido al
contenido del gif.
. , Al buscar Tweets por ubicacion geografica, la celda de
Casilla de busqueda es , P | 5e08 ’ .
busqueda es completada automaticamente por el sistema con
P17 |reemplazada por un texto . . HRS4
. . un texto imposible de comprender. Lo cual otorga nula
imposible de comprender. . . . .
informacion y puede hacer tender al usuario a confundirse.
Al buscar Tweets por ubicacion geografica y utilizar opciones
Disefio poco claro e de la barra de navegacion, existen algunas opciones que no se
PIg informativo de las vistas al despliegan debido al texto autogenerado por el sistema que HRS?2
navegar utilizando las entorpece la identificacion del lugar geografico. Otorgando asi
opciones por lugar geografico. |vistas en las que no se despliega contenido y otras en que, si lo
hace, generando una inconsistencia.
Cuando se revisa la pantalla inicial de twitter, correspondiente
. a las noticias que tiene el usuario de las cuentas a las que sigue,
No se indica que se encuentra L . . :
. al avanzar en la pagina no se indica al usuario que esta
P19]en las noticias generales del . L . . HRS9
. revisando su inicio. Caso contrario cuando se revisa a otro
usuario . . i o
usuario, en donde si se recuerda de quien son las publicaciones
que se visualizan
P20 Al bajar en las publicaciones, |Generalmente al revisar una red social, los ments laterales se HRS2

se pierden los menus laterales

mantienen estaticos, en este caso no.




No se muestran demas

Al intentar escribir un mensaje a uno de los contactos, solo se
recomiendan los contactos con los que ya se ha contactado

P21 . . HRS3
contactos para comunicarse anteriormente. No se muestran todos los contactos, dando la
sensacion de que no es posible contactarse con mas gente.
P22 No se restringe quien puede o | Al intentar tweetear, no se muestran opciones de privacidad HRS14
no ver un tweet para el tweet.
Al encontrarse en el perfil del usuario, ir al menu superior, y
P23 Al seleccionar ver perfil en la |seleccionar la opcion "Perfil", la plataforma no hace nada, sin HRS7
seccion perfil, no hace nada. |siquiera cerrar el ment ya que el usuario ya se encuentra en la
pagina
Se da la posibilidad de Al "proteger" mis tweets, se piensa que se podra seleccionar el
P24 | proteger los tweets, pero no se |publico que podra visualizar mis tweets. Sin embargo, al HRS14
visibiliza su funcionamiento |intentar publicar otro tweet, las opciones son las mismas.
No se logra encontrar la Al visualizar el sitio web (sin haber ingresado credenciales), no
P25 ., . o -, . 2 HRS2
opcion de cambio de idioma  |se encuentra la opcion de cambio de idioma.
P26 No todas las tendencias Al visualizar las tendencias en Chile, solo algunos hashtags HRS5
indican la cantidad de tweets |muestran la cantidad de tweets
En el inicio de twitter y a al revisar el menu del sitio, al
El simbolo de tweets posicionar el cursor en el simbolo de candado, no se muestra
P27 protegidos no siempre muestra | informacion. Sin embargo, al ingresar a ver el perfil de usuario, HRSS
un tooltip para indicar que la |si se muestra un tooltip. Del mismo modo, el icono pareciera
funcionalidad esta activada ser parte de mi "nickname", ya que utiliza una tipografia y
color similar a mi nombre de usuario.
Icono de Twitter repetitivo en |Innecesariamente se muestra el logo de Twitter en cada
P28 ., . . . -, HRS11
la seccion de notificaciones notificacion
No se puede mover entre las
secciones de la aplicacion Generalmente, en las aplicaciones moéviles, uno puede cambiar
P29 |7~ . . . . HRS10
movil a través de gestos con | de seccion al deslizar el dedo de un lado de la pantalla al otro
los dedos.
No se entiende opcion de QR,
P30|ya que no existen textos de No existen texto de apoyo que explique la funcionalidad HRS13
ayuda explicativos.
Problemas con la creacion de | El sistema no permite apretar la tecla entre para aceptar el
P31 L -, . HRS10
cuenta. inicio de sesion en la creacion de cuenta
P32 |No se puede editar un tweet | Deberian avisarte que una vez publicado no se puede editar HRSS
S : . Al utilizar refrescar en la seccion who to follow llega un .
La accion 'refrescar' funciona . . , Sin
P33|. . momento que siempre devuelve el mismo resultado. Deberia .
ineficientemente. . . especificar
no poder refrescar si es que el resultado es el mismo
En la seccion superior de inicio, se puede escribir un nuevo
. . tweet, sin hacer click en la funcionalidad se aprecia el simbolo
Funcionalidad de agregar foto . . o
. >, para 'agregar foto', pero cuando se va a escribir un tweet
P34 |en tweet no realiza accion . . , s HRSS
esperada (haciendo click), este simbolo aparece en la parte inferior de la
P accion y donde se posicionaba anteriormente se visualiza un
'simbolo de emoji'
Existen muchos ADS en .
p35| .~ ! Se que de alguna forma hay que ganar dinero, pero es molesto HRSI11

forma de tweets.




Notas asignadas

. DESVIACION
Problemas Identificados Ev. Ev. Ev. PROMEDIOS ESTANDAR

ID Definicion del problema S|F|C|S|F|C|S|F S F C S F | C

P1 |No se permite cancelar un registro de cuenta |2 2(2 2,00( 1,33 [3,33]0,00

pp |No se presentan métodos para volver a la 2(3|5(2(3[5]2|1]3]2.00] 233 |4,33| 0,00 |1,15]1,15
pagina inicial del sitio

P No se puedelfieshacer la accion "No me gusta 301 31205(0]0]0[2.00] 1,00 [3,00]1,73 |1,00|2.65
este anuncio

P4 Se desconoce' la disponibilidad de los usuarios 2121412(3[5|4]4|8|2.67| 3.00 |5.67]1.15|1.00|2,08
a los que se siguen.

ps | Sugerencia de usuarios - 11]202]1]3]1|1]2]1.33] 1.00 |233 0,00
desconocidos/irrelevantes en mensajeria

P6 No se 1nf0rma la existencia de atajos de teclas 2lol2 1311 3131 6(2.67| 133 4,00 1,53|2,00
predefinidas.

P8 No se puede desactivar la notificacion de 213151213 3131 6(2.33] 3,00 533 0,00
nuevos tweets

P9 Incqns1sten01a en opciones disponibles para 112 113141212 133] 233 [3.67
realizar a un tweet

P10 Icono usa(?o para despleg?r mas opciones, 112 112131213 133] 233 |3.67 1,15
poco comun/fuera del estandar.

P11 La opeién para cerrar sesion varia de seccion 1il21212 12131133 1.67 |3.00 1,00
segun aplicacion o version web.

P12 Ausencia de atajos a secciones especificas del 112 112(3l0l0]0]0.67| 1.33 |2.00 1,15/1,73
perfil de usuario.
Apartado de sugerencias de usuarios persiste,

P13 |aunque uno se encuentre en la pagina 1|2 1(2 2|3 1,33} 2,33 |3,67 1,15
especifica de esa seccion

py 5| L@ realizacion de un Tweet varia en una 1123 (2|2]4]1]2]31,33| 2,00 |3,33 0,00
funcionalidad entre aplicacion y sitio web.

P16 Prlvac1daq de 1nf9rmacmn person.arl mostrada 211 301 2021412.33] 133 |3.67
en perfil sin opcion de configuracion

P17 Se presenta un mensaje de error dificil de 711 7211 711 2,00 1,00 |3.00/ 0,00 0,00[0,00
entender

P18 El icono de .tW1tt.er se puede? ’seleccmnar, pero 1514l 612]2 111 1.67| 233 |4.00 1,53|2,00
esto no realiza ninguna accion.

P19 El icono que representa encuesta se confunde 112131212 112 133} 2,00 [333 0,00
con graficos

P20 Al crear un hilo de tweet's solo deja eliminar 211 20214|2]2]4|2.00 1,67 |3.67] 0,00
el altimo

P21 Al contarlctar' con el §ent¥o de ayuda de Twitter 111 711 11 1.33] 1,00 [233 0,00
este esta en idioma inglés

P22 El Recordar datos" al iniciar sesion no 303 303 21214]2.67| 2,67 |533 1,15
funciona




Pagina de inicio de la aplicacion sobrecargada

P23 > .y 1(2|3|1(1|2(0({0|00,67| 1,00 |1,67 1,001,553
de informacion

P24 }nformacmn de personalizacion de tendencias 11l201]1]2]2(3]5]1.33] 1.67 |3.00 1,15(1,73
incompleta

P25|Boton sin clara descripcion 1{1]2({0f1|1({1|1]{2/0,67| 1,00 |1,67 0,00

P26 |Falta de consistencia entre la app mévily web |1(2(3(1(2]3(3|3|6|1,67| 2,33 [4,00| 1,15 1,73

P27 Falta de consistencia en el perfil del usuario 1121311]21313136|1.67| 2.33 |4.00| 1,15 1.73
con respecto a la version web

P28 Sr?rt‘vf‘;séf“ en nombre de etiqueta al compartir 1514151315 0(0(0(1.33| 1.67 |3.00]1,15 |1,53|2.65

P29 claro cual es su funcionalidad

El compartir en perfil del usuario no queda

2124|213 (1|1{0]|1,67| 1,33 |2,33

2,08

Se repiten los botones de iniciar sesion y de

P30| 7. 1{1{2|1{1{2]1{1{2]1,00{ 1,00 {2,00|0,00|0,00{0,00
registrarse.
P31 Seccmnes. ’escrltas con distintas palabras en 1121312[214]112|3]1.33] 2,00 333 0,00
cada version.
P32|Falta de aviso de cambios guardados 313|16(3(2(|5(2(2(41(2,67| 2,33 |5,00 1,00
P33 |Falta de seccion para ver bloqueos 311(4(|3(1({4|2(1(3(2,67| 1,00 |3,67 0,00
P34|Falta de seccion multimedia en perfil 21113(2(1(3(2(2(4(2,00] 1,33 |3,33]|0,00
P35 |Palabras en otro idioma al sefialado 1{L{2(2(1({3|1|1{2]1,33] 1,00 |2,33 0,00
Grupo experimental
Problemas encontrados
Los colores de la tabla representan en qué version se detecto el problema, donde:
e C(Celestre, quiere decir que se detectd en la version web
e Anaranjado, quiere decir que se detecto en la version movil
e Lila, quiere decir que se detectd en ambas versiones
ID Definicion del problema Comentarios y explicaciones del problema . H. .
incumplida
Al momento de ir a la seccion de registro de cuenta, se abre una
No se permite cancelar un registro de | ventana para la realizacion de este proceso, sin embargo, no existe
P1 ; ; SNUXHS5
cuenta manera de volver atras/cancelarlo en caso de arrepentirse, o en
caso de recordar alguna cuenta previamente creada.
; El contenido del pie de pagina del sitio (antes de ingresar con una
No se presentan métodos para volver a o .
P2 L .. cuenta), traslada a distintas secciones que no presentan una forma | SNUXH5
la pagina inicial del sitio f
de volver a la pagina inicial.
En publicaciones publicitarias, se dé la opcion de colocarle "No
No se puede deshacer la accion "No me |me gusta este anuncio”, lo que hace que esa publicacion
P3 o . . L SNUXH5
gusta este anuncio desaparezca de la vista del usuario, por lo tanto, impide deshacer
la accion realizada en caso de haberla cometido por error.
Se desconoce la disponibilidad de los | Si quiero enviar un mensaje o bien, realizar un tweet a algtn
P4 . . . . . SNUXH2
usuarios a los que se siguen. contacto, no puedo verificar si estan disponibles para atenderme.




Sugerencia de usuarios

Cuando se quiere enviar un mensaje a otro usuario, a medida que

P5 . . ., |seingresa el nombre correspondiente, se sugieren usuarios que no | SNUXH12
desconocidos/irrelevantes en mensajeria |, .
estan dentro de la lista de contactos.
Distintas combinaciones de teclas realizan diversas acciones
. . . . durante la interaccion del sitio web. Pese a que se puede editar,
No se informa la existencia de atajos de | . S . .
P6 . viene con una configuracion inicial no informada al usuario, lo SNUXH]1
teclas predefinidas. . . . .
que puede generar acciones involuntarias (Como cambiar de
seccion, retwittear, entre otras)
Al seleccionar mi foto de perfil dentro de twitter puedo acceder a
P7 Los atajos del teclado no son flexibles |los atajos del teclado, estos no dan la flexibilidad al usuario de SNUXHS5
ni claros poder cambiarlos a su gusto y tampoco sale la forma en que deben
ser utilizados
En la pagina de inicio (una vez ya conectado), aparece una
notificacion que indica la cantidad de nuevos tweets que han sido
P8 No se puede desactivar la notificacion |publicados desde la ultima vez que ha sido recargada la pagina. SNUXH7
de nuevos tweets Ademas de esto, en la pestaiia del navegador, se agrega un
numero, correspondiente a lo anteriormente mencionado. Este tipo
de notificacion no se puede ocultar.
Al seleccionar un tweet, aparecen las opciones referentes a las
. . . . . acciones que le puedo realizar. A diferencia de la version web,
Inconsistencia en opciones disponibles . . . . . .
P9 . existe un icono que despliega dos opciones no existentes en dicha | SNUXH1 1
para realizar a un tweet oo T won .
version: "Agregar Tweet a elementos guardados" y "Compartir
tweet via."
Al seleccionar un tweet, una de las opciones inicialmente
2 mostradas, despliega tres opciones adicionales. El icono utilizado
Icono usado para desplegar mas T o
. , para esta opcion inicial es el que frecuentemente se utiliza en
P10|opciones, poco comun/fuera del . e o SNUXHI13
esténdar internet para representar la accion "Compartir". Lo que
' normalmente se esperaria es que se utilizase un icono de "tres
puntos".
., ., , Encontrar la opcion de cerrar sesion en la aplicacion de Twitter es
La opcion para cerrar sesion varia de : o .
P11 ., , . ., posiblemente poco intuitivo, dado a que no aparece en la misma | SNUXHI11
seccion segun aplicacion o version web. -, .,
seccion que en la version web.
Dentro del listado de opciones referentes al perfil (dentro de la
pagina de inicio), existen "Perfil", "Listas" y "Momentos". Las
Ausencia de atajos a secciones tres redirigen a una pestafia especifica correspondiente a la pagina
P12 , ) . . . 2 SNUXH14
especificas del perfil de usuario. del perfil. Pero ademas de las tres anteriores, existen las pestanas
"Siguiendo - Seguidores - Me gusta" y no se encuentran en el
listado de opciones mencionados anteriormente.
Por lo general, en las paginas del sitio web, en el apartado de la
. . derecha, aparece un pequeiio listado de sugerencias de usuarios
Apartado de sugerencias de usuarios N P "o peq - & . .
. para "seguir", junto con una opcion de ver todo el listado. Al ir a
P13 |persiste, aunque uno se encuentre en la iy . . . SNUXH12
L. ; i esa opcion, se redirecciona a una nueva pagina que muestra el
pagina especifica de esa seccion . . . .
listado entero, y pese a eso, sigue apareciendo el mismo apartado
de sugerencias a la derecha.
Al navegar dentro del sitio web de Twitter en la pagina principal
P14 Redundancia de informacion ("a quien |existen dos veces en las que se muestran sugerencias de a quién SNUXH12
seguir") dentro del mismo sitio seguir en la aplicacion, siendo informacion redundante y que
influye al momento de estar navegando
La realizacion de un Tweet varia en una L e
. . ., .. La aplicacion ofrece la posibilidad de guardar un borrador de un
P15|funcionalidad entre aplicacion y sitio P P g SNUXHI11

web.

Tweet, mientras que la version del sitio web no permite guardar




nada, y en caso de haber guardado un borrador en la aplicacion,
no se ve reflejado al cambiar al sitio web.

Privacidad de informacion personal

En la pagina del perfil, hay un apartado que cuenta con
informacion personal: Una breve presentacion, pais - region de

P16 |mostrada en perfil sin opcion de residencia, fecha en que se uni6 a Twitter y fecha de nacimiento. | SNUXHS&
configuracion De estas, solo se puede configurar la privacidad de la fecha de
nacimiento.
En la pagina de configuraciones de la cuenta, en la seccion de
Se presenta un mensaje de error dificil |"Aplicaciones y dispositivos", aparece un mensaje de error,
P17 . ., . SNUXH4
de entender relacionada a la conexion con Facebook, poco entendible dado a
los términos utilizados.
Al querer volver atras en la creacion de un nuevo momento, el
El icono de twitter se puede seleccionar, [icono de twitter se puede presionar, pero este no realiza ninguna
P18 o -, L L o e . SNUXHS
pero esto no realiza ninguna accion. accion, siendo la unica posibilidad de volver atras, el deshacer del
navegador
. Al agregar un nuevo tweet, se pueden agregar encuestas, pero esta
El icono que representa encuesta se . . > 2z
P19 . esta representada por un icono que podria generar confusion con | SNUXH13
confunde con graficos .
el usuario
Al querer realizar un nuevo tweet la plataforma te deja crear un
Al crear un hilo de tweet's solo deja hilo de estos, pero solo te da la opcion de eliminar uno de estos,
P20| . . i . . . . SNUXHS5
eliminar el ultimo por ejemplo, si hay 3 tweet dentro del hilo, el usuario solo puede
eliminar el tercero.
Al contactar con el centro de ayuda de | Al querer contactar con el centro de ayuda de Twitter este no
P21 . AR S O - N . .. | SNUXH10
Twitter este esta en idioma inglés coincide con el idioma de preferencia, sino que esta todo en inglés
El "Recordar datos” al iniciar sesién no Al querer iniciar sesion y haber seleccionado la funcion de
P22 funciona "recordar datos" con anterioridad esta no guarda la seleccion y SNUXH3
hay que ingresar todos los datos nuevamente
En la pagina de inicio de la aplicacion se encuentra mucha
P23 Pagina de inicio de la aplicacion informacion, tales como: informacion del perfil, trending topic, SNUXHI12
sobrecargada de informacion noticias, sugerencias de a quien seguir, informacion de la
aplicacion, lo que podria confundir al usuario
., ., Al realizar la personalizacion de tendencias en la pagina principal
Informacién de personalizacion de . ; e .
P24 . estas tienen ciudades ilimitadas, pero el mensaje que muestra SNUXH14
tendencias incompleta . .
alude a todas las regiones de un pais y solo muestra algunas.
95 Eiaicim s ol dlEsetin Existe’ un boton de "comen.z'ar" que no d.ej.a .claro a gué es lo que Sip
llevara, solo genera confusion al querer iniciar sesion especificar
P26 Falta de consistencia entre la app movil |Existe una nueva etiqueta en la version movil que en la version SNUXHI1
y web web no existe
. . Al comparar ambas versiones estas difieren de etiquetas, es decir,
Falta de consistencia en el perfil del . . . 2,
P27 . . en la aplicacion movil aparecen etiquetas que en la version web SNUXHI1
usuario con respecto a la version web o
Al apretar el icono de compartir en un tweet, este presenta
P28 Confusion en nombre de etiqueta al informacion que podria confundir al usuario ya que se presenta Sin
compartir un tweet como si la informacién no se alcanzara a mostrar (al utilizar los especificar

tres puntos "...") pero en realidad est4 disenado asi




Al presionar el compartir en el perfil del usuario, no queda claro
que es lo que se va a compartir, si es el perfil completo, si son los
tweets, etc

Sin
especificar

El compartir en perfil del usuario no

P29 queda claro cudl es su funcionalidad

La version movil contiene dos veces los botones para iniciar
sesion y registrarse, y el sitio web repite el boton de iniciar sesion, | SNUXH1 1
pero en distinto color.

Se repiten los botones de iniciar sesion

P30 y de registrarse.

En la version mdvil usa distintas palabras en la seccion de
Secciones escritas con distintas palabras |mensajes que el sitio web. También en la seccion de

en cada version. Notificaciones, en la parte de Menciones, se usan palabras
diferentes para expresar lo mismo.

P31 SNUXHI11

La version mévil no me notifica si se han guardado mis cambios
P32 |Falta de aviso de cambios guardados en la configuracion, tampoco hay un boton para pulsar que SNUXHI
permita guardar cambios para asegurar que se han guardado.

La version mévil no posee la seccion para gestionar bloqueos en

. . SNUXH?7
notificaciones.

P33 |Falta de seccion para ver bloqueos

El sitio web no posee una seccion de multimedia en el perfil de
cuenta, aunque no se haya publicado nada antes, por lo que no se
P34 |Falta de seccion multimedia en perfil puede subir una foto o video desde el perfil. Deberia permitir SNUXHI11
subir archivos multimedia desde el perfil, asi como lo permite
desde la seccion de inicio con tweets.

El sitio web y la version movil presentan palabras en inglés en la
P35 |Palabras en otro idioma al senalado seccion del centro de ayuda, siendo que el idioma establecido es | SNUXH13
el espafiol.

Notas asignadas

. DESVIACION
Problemas Identificados Ev.1 | Ev.2 | Ev.3 PROMEDIOS ESTANDAR
ID Definicion del problema S|F|C|S|F|C|S|F|Cc| S F C S F | C

Incapacidad de poder deshacer una accion en

Pl s, ) .
la seccion de "Tendencias para ti".

O{L|1|2(3|5|3|3|6]| 1,67 | 2,33 | 4,00 | 1,53 |1,15(2,65

Diferencias de opciones entre el sitio web y la

P2 S
aplicacion movil.

2|1214(1(2|3(1|3|4]| 1,33 | 2,33 | 3,67

Diferencias en la manera en que se envia un

P3 |"tweet" como mensaje directo en el sitioweb | 1|4[5(2|2(4(2(2|4| 1,67 | 2,67 | 4,33 1,15
y la aplicacion moévil.

P4 D_1_feren01as las que sgrdesplrle'ga el inicio en el ol1l1]12]3[32]5] 133 | 1.67 | 3.00 | 1,53 2,00
sitio web y la aplicacion movil.

ps |Diferencias en la manera en que se creauna |15 1111 (212(4] 1,33 | 2,00 | 3,33 1,00(1,15
lista el sitio web y la aplicacion movil.

P6 Dificultad para comprender un mensaje de 3121512(1]313]2]5] 2.67 | 1,67 | 4.33 1,15

error en "Insertar perfil".

Al hacer click en el logo de twitter de la barra

P7 .
superior, aparentemente no sucede nada

4(418(2(2(4|2|2(4| 2,67 | 2,67 | 5,33 | 1,15 |1,15|2,31

P8 |Inconsistencia en la seccion "A quién seguir". |34 (7 |2|2(4(2(2|4| 2,33 | 2,67 | 5,00 1,15|1,73




Diseflo no minimalista al realizar edicion en

P9 . 41 2,00 | 2,33 | 4,33 | 1,00 1,53
perfil del usuario.

P10 Editar perfil no informa al usuario si esta 5| 3.00 | 2.33 | 5.33 | 1,00 |1,53|2.52
seguro de realizar los cambios.

P11 Crear Mom;nto no es posible deshacerlo de 30 233 | 2,67 | 5.00 | 1,15 [1,15]2,00
manera sencilla.

P12 '/’&l eliminar ) Momentg e} Cf)n‘Fador de 3| 1.67 | 2.33 | 4.00 1,531,73

Momentos" no cambia dindmicamente.

P16|Opciones de denunciar contenido inadecuadas. 4| 233 | 2,33 | 4,67 1,53|2,08

P17 Casﬂlg de b}lsqueda es reemplazada por un 6| 333 | 2.33 | 5.67 1,15/1,53
texto imposible de comprender.
Disefio poco claro e informativo de las vistas

P18|al navegar utilizando las opciones por lugar 5| 3,00 | 2,67 | 5,67 | 0,00
geografico.

P19 No se indica que se encuentra en las noticias 30 2,00 | 2,67 | 4,67 | 1,00 [1,15(1,53
generales del usuario

P20 Al ba}Jar en las publicaciones, se pierden los 71 2,00 | 333 | 5.33 | 1,00 |1,15|2,08
menus laterales

Pl No se muestran demas contactos para 51233 | 2,67 | 5.00 | 1,53 [1,53[3.00
comunicarse

P22|No se restringe quien puede o no ver un tweet 7 3,33 | 3,00 | 6,33 | 1,15 |1,00|2,08

P23 Al seleccionar ver perfil en la seccion perfil, 51 2,00 | 2,00 | 4.00 | 0,00 |1,00(1,00
no hace nada.

P24 Sedala p051.b.111.d.ad de prote.ger 10; tweets, 6| 333 | 1.67 | 5.00 1,00
pero no se visibiliza su funcionamiento

P25 No se logra encontrar la opcion de cambio de 6| 3.00 | 2,00 | 5.00 | 1,00 |1,00(1,00
idioma

P26 No todas las tendencias indican la cantidad de 4] 2,00 | 2,00 | 4,00 | 1,00 |1,00|2,00
tweets
El simbolo de tweets protegidos no siempre

P27 | muestra un tooltip para indicar que la 41 2,00 | 2,00 | 4,00 | 0,00 [1,00|1,00
funcionalidad esta activada

P8 Icopo de'Tw1tter repetitivo en la seccion de 20 133 | 2,00 | 333 1,73]2.31
notificaciones
No se puede mover entre las secciones de la

P29|aplicacion movil a través de gestos con los 0| 2,67 | 2,67 | 3,33 | 1,53 |1,53|4,16
dedos.

p30| 1o se entiende opcion de QR, ya que no 0] 233 |1,67|233]| 1,15 2,52
existen textos de ayuda explicativos.

P31|Problemas con la creacion de cuenta. 4| 1,00 | 2,00 | 3,00 | 1,00 |0,00{1,00

P32 |No se puede editar un tweet 6| 2,67 | 2,67 | 5,33 1,15

P33 La accion refrescar' funciona 4| 1.67 | 133 | 3.00 1,00
ineficientemente.

P34 Fun.c10nah.d’ad de agregar foto en tweet no 6| 1.67 | 1.67 | 3.33 | 1,53 [1,53]3.06
realiza accion esperada

P35|Existen muchos ADS en forma de tweets. 511,33 | 1,67 | 3,00 1,15|1,73




N: Evaluacion heuristica, resultados

1. Eficacia de la heuristica en términos de numero de asociaciones
correctas e incorrectas de problemas con la heuristica.

Grupo experimental

Asociaciones Asociaciones Total de % de asociaciones

ID . .
correctas incorrectas problemas incorrectas

SNUXH1 1 1 2 50%

SNUXH2 0%

SNUXH3 0%

SNUXH4 0%

SNUXHS 33,3%

SNUXH6 0%

SNUXH7 0%

SNUXHS 0%

SNUXH9 0%

SNUXH10 100%

SNUXHI1 12,5%

SNUXH12 0%

SNUXHI3 0%

SNUXH14 50%

ol—|lwir|w|o|lo|—~|v|lola|—|—|~
o|l—|lolo|—|—|lojlo|oc|lolv|o|lo|lo

SNUXHI5 0%

W IO W[ |OD|— N[O |—|—|—

Sin especificar

Total 26 6 35 -
TABLA 4.7.1 ASOCIACIONES CORRECTAS E INCORRECTAS DEL GRUPO EXPERIMENTAL

(1) Porcentaje de asociaciones correctas de SNUX:

26
3c X 100% = 74,29%

(2) Porcentaje de asociaciones incorrectas de SNUX:

6
— X 100% = 17,149
35 % &

(3) Porcentaje de problemas sin asociacion de SNUX:

3
— X 100% = 8,579
35 % %



Grupo experimental

D Asociaciones Asociaciones Total de % de asociaciones
correctas incorrectas problemas incorrectas
HRS1 1 0 1 0%
HRS2 2 2 4 50%
HRS3 1 0 1 0%
HRS4 1 0 1 0%
HRS5 8 0 8 0%
HRS6 0 1 1 100%
HRS7 2 1 3 33%
HRS8 1 2 3 67%
HRS9 0 1 1 100%
HRS10 2 0 2 0%
HRSI11 3 0 3 0%
HRS12 0 0 0 0%
HRS13 3 0 3 0%
HRS14 2 0 2 0%
HRS15 1 0 1 0%
HRS16 0 0 0 0%
Sin especificar - - 1 -
Total 27 7 35 -

TABLA 4.7.2 ASOCIACIONES CORRECTAS E INCORRECTAS DEL GRUPO DE CONTROL

(4) Porcentaje de asociaciones correctas del conjunto de control:

27
3c X 100% = 77,14%

(5) Porcentaje de asociaciones incorrectas del conjunto de control:

7
— X 100% = 209
35 % %

(6) Porcentaje de problemas sin asociacion del conjunto de control:

1
— X 100% = 2,869
35 % %



2. Eficacia de la heuristica en términos de nimero de problemas de
usabilidad/UX identificados

A continuacion, se puede reflejar graficamente los problemas que los evaluadores de
ambos conjuntos identificaron junto a la cantidad de problemas exclusivas por conjunto. Y se
pudo apreciar que son pocas las coincidencias, por lo que se obtuvo una gran gama de problemas
para trabajar, mejorar y enfocar las heuristicas de la investigacion.

Categoria del Descripcion Total Porcentaje
problema

Ml Problemas identificados por ambos grupos de evaluadores. 5 8%

M2 Problemas identificados solo por el grupo que utilizdé el 30 46%
conjunto SNUX.

M3 Problemas identificados solo por el grupo que utilizdé el 30 46%
conjunto de control.

Total de problemas 65 100%

TABLA 4.7.3 PORCENTAIJE DE PROBLEMAS ASOCIADOS A CADA CATEGORIA

M2 M3

M1
30 5 30

FIGURA 2 CANTIDAD DE PROBLEMAS IDENTIFICADOS

Puesto que en ambos conjuntos se detectd el mismo nimero de problemas, no fue posible
determinar qué conjunto superaba al otro, por lo que fue necesario comprobar si el conjunto
SNUXH estaba bien especificado, si se debian modificar las heuristicas actuales o crear nuevas.

3. Eficacia de la heuristica en términos de numero de problemas
especificos de usabilidad/UX identificados

A continuacion, se presenta la tabla donde se comparan los problemas identificados
propios del dominio del problema. Esto, con el fin de corroborar qué conjunto cumplié con ser
un conjunto de heuristicas de usabilidad para dominios especificos.



Grupo experimental  Grupo de control

(G.E) (G.O)
Numero de problemas especificos 15 3
de usabilidad/UX identificados
Total de problemas de 35 35

usabilidad/UX identificados
Eficacia 42,86% 22,86%

TABLA 4.7.4 EFICACIA EN TERMINOS DE PROBLEMAS ESPECIFICOS IDENTIFICADOS.

Eficacia G.E = g X 100% = 42,86% Eficacia G.C = % X 100% = 22,86%

Segun los resultados, el conjunto SNUXH era mas efectivo para evaluar problemas del
dominio, y esto se podia deber a que el conjunto de control se basaba, en su mayoria, en las
heuristicas de Nielsen [21] y los evaluadores encontraron en su mayoria problemas generales de
interfaces web.

4. La eficacia de la heuristica en términos de nimero de problemas
de usabilidad/UX identificados calificados como mas severa.

De los 35 problemas que se identificaron para cada grupo, se contd6 como “severo” a
aquellos con un promedio mayor estricto a 2, donde la cantidad de cada conjunto se expresa en
la siguiente tabla:

Grupo experimental  Grupo de control

(G.B) (G.O)
N° problemas identificados,
. . 7 15
calificados como mas severos.
Total de problemas de 35 35

usabilidad/UX identificados
Eficacia 20% 42,86%

TABLA 4.7.5 EFICACIA EN TERMINOS DE CANTIDAD DE PROBLEMAS IDENTIFICADOS MAS SEVEROS

Eficacia G.E = % x 100% = 20% Eficacia G.C = g x 100% = 42,86%

En base a esta medida de eficacia, se infirid que el conjunto de control servia de mejor
manera para evaluar problemas mas severos que el conjunto experimental.



5. La eficacia de la heuristica en términos de nimero de problemas
de usabilidad/UX identificados calificados como mas critica.

Por ultimo, se podia media la eficacia de conjunto en base a la criticidad de los problemas
identificados, donde un valor mayor estricto a 4.

Grupo experimental  Grupo de control

(G.E) (G.O)

N° problemas identificados,

. IR 5 17
calificados como mas criticos.
Total de problemas de 35 35
usabilidad/UX identificados

Eficacia 14,29% 48,57%
Eficacia G.E = % X 100% = 14,29% Eficacia G.C = ;—; x 100% = 48,57%

Lamentablemente, en esta oportunidad el conjunto experimental volvid a entregar
resultados inferiores al grupo de control en lo que respecta la criticidad de los problemas
identificados.



N: SNUXH “Social Network User eXperience Heuristics”,
version 1

multiplataforma

Id Nombre Heuristica Definicion
Retroalimentacion . . . .
ctroafimentacio La red social debe informar constantemente al usuario en qué
SNUXH1 visual y estado del . . L
sistema estado se encuentra, y qué ocurre en el sitio o aplicacion movil.
Interfaz ergondémica El contenido dentro de la red se debe encontrar distribuido de
SNUXH2 (Aplica a manera que sea comodo y al alcance de la posicion natural de la
smartphones) mano del usuario.
El sistema debe permitir al usuario configurar, en cualquier
Percepcion y estado momento, si estd disponible (0 no) para comunicarse.
SNUXH3 X : D g o
del usuario El usuario debe percibir facilmente la disponibilidad de otros
usuarios.
Minimizar carga de La red social debe entregar informacion previamente ingresada por
SNUXH4 . 92 G€ | usuario. El usuario no deberia tener la necesidad de recordar
memoria del usuario . - . .
informacion anteriormente ingresada.
. La red social debe prevenir y evitar que sucedan errores en el
Prevencion y . , . .
. sistema a través de mensajes de advertencia que entreguen la
SNUXHS5 recuperacion de . C -
errores informacion adecuada, sin términos muy técnicos que confundan al
usuario.
. La red social debe permitir al usuario opciones de deshacer y
Control y libertad . . .
SNUXH6 del usuario rehacer, para ayudarlo a corregir errores de sistema o al seleccionar
opciones por equivocacion.
La red social debe controlar el contenido que se publica en el sitio
Control de contenido para no afectar la sensibilidad de los usuarios, a través de filtros y
SNUXH7 . . ) . ) .
publicado regulaciones. El usuario debe poder denunciar contenido publicado
por otros usuarios en la red, indicando la razon.
Control de La red social debe entregar al usuario la posibilidad de gestionar y
SNUXHS8 notificaciones y configurar las alertas y notificaciones que recibe por parte del
alertas sistema.
La red social debe contar con una configuracion inicial estandar, y
Control de el usuario debe poder modificarla cuando estime conveniente.
SNUXH9 Privacidad y Ademas, el sistema debe permitir restringir quién puede ver el
exposicion contenido publicado dentro y fuera de los contactos/amigos del
usuario.
Seguridad_ . Y La red social debe incluir medidas de seguridad, proteccion de la
SNUXH10 recuperacion de . ’
. cuenta y datos personales del usuario.
cuenta del usuario
La red social debe contar con un espacio donde los usuarios puedan
SNUXHI11 Centro de Ayuda resolver dudas respecto al sistema y su interaccion con éste, su
informacion debe ser breve, precisa y centrada en el usuario.
Consistente No deben existir diferencias visuales ni funcionales entre las
SNUXH12 diversas plataformas que entrega una misma red social, al punto

que la interaccion del usuario se vea influenciada.




O: SNUXH “Social Network User eXperience Heuristics”,

version 2

Id Nombre Heuristica Definicion
Retroalimentacion . . . .
. La red social debe informar constantemente al usuario en qué estado se
SNUXHI1 visual y estado del ) . o L
sistema encuentra el sistema, y qué ocurre en el sitio o aplicacion movil.
L El sistema debe permitir al usuario configurar, en cualquier momento,
Percepciony estadodel . = . ) . . o
SNUXH2 : si esta disponible (o no) para comunicarse. El usuario debe percibir
usuario [ . . g et .
facilmente la disponibilidad de otros usuarios.
N La red social debe entregar informacion previamente ingresada por el
Minimizar carga de . . . .
SNUXH3 . . usuario. El usuario no deberia tener la necesidad de recordar
memoria del usuario . -, . .
informacion anteriormente ingresada.
. La red social debe prevenir y evitar que sucedan errores en el sistema a
Prevenciony . ) . . .y
SNUXH4 . través de mensajes de advertencia que entreguen la informacion
recuperacion de errores c . L .
adecuada, sin términos muy técnicos que confundan al usuario.
. La red social debe permitir al usuario opciones de deshacer y rehacer,
Control y libertad del . ) . .
SNUXHS5 usLario para ayudarlo a corregir errores de sistema o al seleccionar opciones por
equivocacion.
La red social debe controlar el contenido que se publica en el sitio para
Control de contenido  no afectar la sensibilidad de los usuarios, a través de filtros y
SNUXH6 : . : . .
publicado regulaciones. El usuario debe poder denunciar/reportar contenido
publicado por otros usuarios en la red, indicando la razon.
SNUXH7 Control de La red social debe entregar al usuario la posibilidad de gestionar y
notificaciones y alertas configurar las alertas y notificaciones que recibe por parte del sistema.
La red social debe contar con una configuracion inicial estandar, y el
SNUXHS Control de Privacidad y usuario debe poder modificarla cuando estime conveniente. Ademas, el
exposicion sistema debe permitir restringir quién puede ver el contenido publicado
dentro y fuera de los contactos/amigos del usuario.
Seguridad y La red social debe incluir medidas de seguridad, proteccion de la cuenta
SNUXH9 recuperacion de cuenta y datos personales del usuario. En caso de necesitar recuperar la cuenta,
del usuario es a través de éstos que se procedera a actuar.

SNUXH10 Centro de Ayuda

La red social debe contar con un espacio donde los usuarios puedan
resolver dudas respecto al sistema y su interaccion con éste, su
informacién debe ser breve, precisa y centrada en el usuario.

Consistente

SNUXHI1I multiplataforma

No deben existir diferencias visuales ni funcionales entre las diversas
plataformas que entrega una misma red social, al punto que la
interaccion del usuario se vea influenciada.

Disefio estéticoy

SNUXHI12 ~.7° ;
minimalista

La red social debe mostrar solo los elementos relevantes para el usuario
en su interfaz y no preocuparse inicamente por su disefio estético.

Consistencia y
SNUXH13 estandares entre los
elementos del sistema

La red social debe mantener una estructura organizada y un estilo de
disefio a lo largo de todo el sitio, sin importar el navegador web que el
usuario utilice.

Personalizaciény

SNUXH14 :
accesos directos

La red social debe proporcionar opciones de configuracion basica y
avanzada, permitir la definicion y personalizacion de los accesos
directos a las frecuentes acciones.

SNUXHI15 Interfaz ergonémica

El contenido dentro de la red se debe encontrar distribuido de manera
que sea comodo y al alcance de la posicion natural de la mano del
usuario.




P: SNUXH “Social Network User eXperience Heuristics”,
version 3

Id SNUXHI1
Prioridad (1) Util
Nombre Retroalimentacion visual y estado del sistema
s La red social debe informar al usuario en qué estado se encuentra el sistema ante
Definicion .y . .
una accion realizada por ¢él.
La red social debe informar al usuario, a través de retroalimentacion visual o de
otro tipo, el estado del sistema y las acciones que ocurren mientras él interactia
Explicacion con la red social.
La red social debe informar al usuario cuando el sistema espere una respuesta de
él.
Cal-'actfzflstlca de Satisface a todas las caracteristicas identificadas.
aplicacion
- Cuando un usuario publica algln tipo de contenido en la red social, la velocidad
de subida de éste dependera del peso de los archivos o imagenes, en caso de que
el proceso requiera mayor tiempo de lo usual, el usuario deberia visualizar a través
. de la interfaz que el sistema esta cargando los archivos para su pronta publicacion.
Ejemplos . e i . . S
- Ciertas aplicaciones le indican el usuario la cantidad de publicaciones nuevas que
han surgido mientras éste lee las anteriores en su meni de inicio.
- El sistema realiza las funcionalidades que el usuario espera de ¢l luego de realizar
una accion.
Ejemplos con
imagenes Anexo Q
El usuario se sentira informado acerca de las operaciones que realiza durando su
Beneficios interaccion con la red, lo que genera un mayor grado de satisfaccion y confianza
en esta.
Problemas El experto podria confundir el enfoque con SNUXS: Prevencion y recuperacion de
errores.
- La red social cuenta con algtn tipo de barra de carga que les indica a los usuarios
el estado algin proceso realizado por el usuario.
- La red social le comunica al usuario, de alguna manera, la cantidad de
ChecKklist publicaciones nuevas 0 se actualiza en tiempo real.
- La red social indica si un proceso estda tardando mas de lo esperado.
- La red social realiza la funcionalidad esperada por el usuario al realizar una
accion.
Atributo de
Usabilidad Satisfaccion, Eficacia
relacionado
Atrlb.uto de UX Creible, Localizable
relacionado
Conjunto de § "He-ur.isticas de Usabilidad y Experiencia de.l 'usu'ario en redes social.es" de
heuristicas Aranc1b1'f1 y Gonzalez [Apexo A] - HRS1: Visibilidad y estado del sistema.
relacionado § "Heurlstlc'fls. de Usabilidad para ' Smartphone" de Inostroza [Anexo C] -
SMASHI: Visibilidad de estado del sistema.




Id SNUXH2

Prioridad (3) Critico

Nombre Control y libertad del usuario

Definicion El usuario debe sintiendo que ¢l maneja el sistema, y no al contrario.
- El usuario debe usar la red social sin miedo a equivocarse.

Explicacion - El usuario debe controlar los productos a los que ingresa y cuando

lo hace.

Caracteristica de aplicacion

Gestion de contenido, Interaccion

Ejemplos

- Al publicar en la red social cualquier contenido, esta permite
acciones de  deshacer 'y  rehacer la  publicacion.
- Procedimientos de eliminacion de publicaciones preguntan antes al
usuario si efectivamente desean eliminar su publicacion.

Ejemplos con imagenes

Anexo R

Beneficios

- El usuario se sentird mas comodo y confiado al utilizar el sitio, ya
que no se le castiga por cometer un  error.
- El usuario no pasara por frustraciones de almacenamiento en caso
de requerir mas de producto del mismo sistema.

Problemas

El experto podria confundir el enfoque con SNUXS: Prevencion y
recuperacion de errores y SNUX7: Control de contenido publicado

Checklist

- La red social permite volver siempre a la pagina de inicio a través
del logo principal de ésta.
- Lared social no publica contenido que el usuario no haya autorizado
previamente.

- La red social debe permitir al usuario opciones de deshacer y
rehacer, para ayudarlo a corregir errores de sistema o al seleccionar
opciones por equivocacion.
- La red social debe incluir opciones para volver atras, deshacer o
eliminar publicaciones y comentarios realizados por el mismo
usuario, entre otras.

Version movil:
- El usuario debe utilizar la red social, sin necesidad de requerir a
otras instalaciones para su correcto funcionamiento.

Atributo de
relacionado

Usabilidad

Satisfaccion, Eficiencia

Atributo de UX relacionado

Creible, Localizable

§ "Heuristicas de Usabilidad y Experiencia del usuario en redes

COHJ}lIltO de heuristicas sociales" de Arancibia y Gonzalez [Anexo A] - HRS7: Control y
relacionado . -
libertad de usuario.

Id SNUXH3
Prioridad (2) Importante
Nombre Consistencia y estindares en multiplataforma

No deben existir diferencias visuales entre las diversas plataformas que
Definicion entrega una misma red social o productos similares, ni diferencias de

funcionalidades dentro de la misma red social.




Explicacion

El usuario tendra una percepcion positiva de interactuar con productos
con los que se sienta familiarizado y realizar cualquier accion se
presente de manera natural. Ademas, la mayoria de las redes sociales,
si no son todas, cuentan con su version movil para que los usuarios
puedan utilizar la aplicacion a través de una interfaz acorde al tamafo
del dispositivo, el problema es cuando existen inconsistencias entre
ambas versiones podria confundir al usuario afectando su experiencia.

Caracteristica de aplicacion

Satisface a todas las caracteristicas identificadas.

Ejemplos

- Una red social, donde la version web muestra sus notificaciones con
cierta simbologia, pero en la version movil esta cambia.

- Una red social donde en una version se tengas funcionalidades con
las que la otra carece.

- Una red social configurada en un idioma debe presentar cada seccion
de ésta con la configuracion seleccionada.

Ejemplos con imagenes

Anexo S

El usuario se podrd familiarizar rapidamente con el sistema, sin

Beneficios . , . .
necesidad de tener que recordar iconos distintos entre versiones.
El evaluador podria confundir el enfoque de esa heuristica con
Problemas SNUXH10: Personalizacion y ajuste de configuraciones, y SNUXH6:
Disefo estético y minimalista.
- La red social posee la misma distribucion de contenido tanto en su
version movil, cOmo su version web.
. - La red social presenta los mismos colores entre versiones.
ChecKklist . . . .
- La red social presenta el mismo tipo de letra entre versiones o
plataformas.
- Lared social presenta las mismas funcionalidades entre sus versiones.
Atributo de  Usabilidad . .,
. Satisfaccion
relacionado

Atributo de UX relacionado

Util, Localizable

Conjunto de heuristicas|§ "Heuristicas de usabilidad en redes sociales" de Esteves de Almeida,
relacionado otros [Anexo D] - RS6: Interfaz Uniforme.
Id SNUXH4
Prioridad (2) Importante
Nombre Prevencion y recuperacion de errores
La red social debe prevenir que sucedan errores, entregando al usuario
L mensajes de advertencia con informacion adecuada y sin términos muy
Definicion o
técnicos que lo confundan. En caso de que eventualmente un error se
presente, el sistema debe ayudar al usuario a recuperarse de éste.
- El sistema debe prevenir errores y avisar a tiempo al usuario antes que
se realice alguna accion que lleve a situaciones o estados no deseados,
con esto se busca evitar frustraciones y pasos innecesarios por parte del
Explicacién usuario que desea mnavegar en la red sin problemas.
- En caso de eventualmente presentarse un error, el sistema debe entregar
al usuario un mensaje que indique de manera precisa el problema y
sugerir una solucion.
Caracteristica de aplicacion | Satisface a todas las caracteristicas identificadas.




Ejemplos

- Lared social indica al usuario que estaba realizando una accion cuando

este desea cambiar de seccion.
- En la seccion del perfil se le notifica que campos debe llenar
obligatoriamente como el email y nombre de cuenta.

- Si el usuario comete un error en la comprobaciéon de su contrasefia se
le advierte en el mismo instante.

Ejemplos con imagenes

Anexo T

Prevenir errores que afecten negativamente la credibilidad del usuario en

Beneficios .
el sistema.
El experto podria confundir el enfoque con SNUX1: Retroalimentacion
Problemas visual y estado del sistema y SNUXH2: Control y libertad del usuario.
El experto podria considerar que la mitigacion y contingencia de los
errores deberian ser dos heuristicas distintas.
- La red social indica al usuario las consecuencias de las acciones que
Checklist realiza. . . .
- La red social debe informar al usuario los campos que requieran su
interaccion para no provocar algin error en el sistema.
Atributo de Usabilidad .
. Eficacia
relacionado

Atributo de UX relacionado

Usable, Creible

Conjunto de heuristicas

§ "Heuristicas de Usabilidad v Experiencia del usuario en redes sociales"
de Arancibia v Gonzalez [Anexo A] - HRS8: Prevencién de errores v

relacionado HRS12: Ayuda al usuario para reconocer, diagnosticar y recuperarse de
errores.
Id SNUXHS
Prioridad (2) Importante
Nombre Minimizar carga de memoria del usuario
El usuario no debe tener la necesidad de recordar informacion
Definicion anteriormente ingresada, por lo que la red social debe entregar dicha
informacién previamente ingresada.
La red social debe ser capaz de entregarle al usuario todo lo necesario
para no recordar informacion previa.
C El sistema debe entregar al usuario una interfaz amigable con
Explicacion

reconocimientos.
Ademas, las funcionalidades principales se deben encontrar visibles y
faciles de localizar.

Caracteristica de aplicacién

Personalizacion y ajustes de configuraciones

Ejemplos

- En las conversaciones de mensajeria instantanea, se mantiene un
historial de conversacion entre los usuarios.
- Cuando el usuario desea modificar informacion de su cuenta o perfil
- El inicio de sesion presenta la opcion "recordar mis datos".

Ejemplos con imagenes

Anexo U

Beneficios

La satisfaccion del usuario aumentara al no tener que recordar
informacion previa o regresar a pasos anteriores para localizar dicha
informacion.




El experto podria confundir el enfoque con SNUX1: Retroalimentacion
Problemas . .
visual y estado del sistema
- La red social guarda las configuraciones previas de informacion del
usuario.
- La red social guarda la mensajeria instantdnea entre usuarios para
recordar los temas de conversacion.
- Cuando se avanza entre secciones, la red social le indica al usuario
constantemente cual es la seccion previa. Asi éste tiene una nocion de
ChecKklist a qué va a regresar en caso de hacerlo.
- El inicio de sesion presenta la opcion "recordar mis datos".
Version movil:
- En caso de que el usuario guarde su inicio de sesion, la red social se
abrira automaticamente sin solicitar algin tipo de autentificacion.
Atrlb.uto de  Usabilidad Eficacia, Satisfaccion
relacionado
Atributo de UX relacionado |Usable, Util, Localizable
§ "Heuristicas de Usabilidad y Experiencia del usuario en redes
. , .. |sociales" de Arancibia y Gonzalez [Anexo A] - HRS9: Minimizar carga
Conjunto de heuristicas . :
relacionado de . memoria del usuario.
§ "Heuristicas de Usabilidad para Smartphone" de Inostroza [Anexo C]
- SMASHG6: Minimizar carga de memoria del usuario.
Id SNUXH6
Prioridad (2) Importante
Nombre Disefio estético y minimalista
Definicién El usuari.o no debe verse afectadg por una gran gama de funcionalidades o
informacion que estropeen su experiencia con la red social.
El orden y prioridad de la informacion que la red social desea mostrar al usuario
debe estar organizada adecuadamente sin incluir elementos o informacion sin
L, relevancia para los usuarios. Las principales funcionalidades de la red social, como
Explicacion

publicar contenido y comentar, deben diferenciarse en la interfaz del sistema para
que los usuarios puedan participar constantemente en la comunidad de la red
social.

Caracteristica de

. Interaccion

aplicacion
- La red social evita informacién no relevante en el perfil del usuario.
- La red social indica las funcionalidades principales y separandolas del resto

Ejemplos menos relevante.
- La red social distribuye de manera comoda para el usuario los botones para
realizar acciones consecutivas.

Ejemplos conl oV

imagenes




El usuario podra ver la informacion importante con mayor facilidad, por lo que se
Beneficios enterara de mas contenido en menos tiempo y sin dificultad, otorgando una mejor
experiencia.
El evaluador podria confundir el enfoque de esa heuristica con SNUX4: Minimizar
Problemas . .
carga de memoria del usuario.
- La red social muestra al usuario la informacién importante y la destaca
adecuadamente sin molestar visualmente al usuario.
- El sitio usa apropiadamente los distintos tamafios y tipos de letras dependiendo
de la importancia de la informacion.
. - Separa la informacion mediante espacios entre ella de manera adecuada.
Checklist . . . .
- Destaca las publicaciones mas comentadas por los usuarios en su interfaz.
Version movil:
- La red social distribuye de manera estética y al alcance de la posicion natural de
la mano dominante del usuario los botones de acciones consecutivas.
Atributo de
Usabilidad Satisfaccion.
relacionado
Atrlb.uto de UX Localizable, apreciable
relacionado
E:;ll!il;::litc(:ls de § "He.ur.isticas de Usabilidad v Experiencia. del usuar.io en r.ed.es spciales” de
. Arancibia y Gonzalez [Anexo A] - HRS11: Disefio estético y minimalista.
relacionado
Id SNUXH?7
Prioridad (1) Util
Nombre Centro de Ayuda
Lared social debe contar con un espacio donde los usuarios puedan resolver dudas
Definicion respecto al sistema y su interaccion con éste, su informacion debe ser breve,
precisa y centrada en el usuario.
En caso de que surja alguna una duda por parte del usuario y ¢l no tenga
posibilidad de resolver desde la misma fuente, causara una percepcion negativa
de la red social.
Explicacién Las caracteristicas .principales de la red social y sus funcionalidades deben ser
claras y contener ejemplos o documentos de facil acceso como: ayuda en linea,
preguntas frecuentes, foros 0 tutoriales.
Este espacio debe ser facil de localizar dentro del sitio, incluso a través de distintas
vias, y entendible para todo tipo de usuarios.
Cal:actt.zf'lstlca de Centro de Ayuda
aplicacion
- La mayoria de las redes sociales, si no son todas, tienen un centro de ayuda con
preguntas frecuentes categorizadas para facilitar la resolucion del problema, en
. caso de no ser suficiente se pueden enviar mensaje con dudas particulares.
Ejemplos

- Generalmente, en las secciones finales o laterales de los sitios se encuentra la
patente de la red social, junto a ésta se localiza una de las formas de ingresar a
este centro.




- La red social entrega un servicio de ayuda dentro del mismo sitio o aplicacion,
sin necesidad de redireccionarse a otros servicios del producto.
}Eje’mplos €O\ Anexo W
imagenes
Ayuda a los usuarios a tener un sitio donde ingresar en caso de dudas o
. inquietudes. Como, la mayoria de las veces, cuanta con una seccion de Preguntas
Beneficios ) -, f . .
Frecuentes, el usuario puede dar solucion a su problematica sin necesidad de
enviar algiin mensaje particular a los administradores de la red.
Problemas El evaluador puede considerar irrelevante un centro de ayuda en la red social.
- La red social entrega, por lo menos, una forma de comunicarte con los
administradores de ésta con el fin de resolver dudas.
ChecKklist - La red social entrega, por lo menos, una forma de acceder al centro de ayuda de
ésta, en el cual puede buscar si su duda es frecuente y posee una respuesta ya
definida, sin la necesidad de comunicarse con los administradores de la red.
Atributo de
Usabilidad Satisfaccion
relacionado
Atrlb.uto de UX Localizable, Util, Usable
relacionado
Eeolilgil;?itc(;s de § "He'ur'isticas de Usabilidad v Experiencia del usuario en red.es sociales" de
. Arancibia y Gonzalez [Anexo A] - HRS13: Ayuda y documentacion.
relacionado
Id SNUXHS
Prioridad (2) Importante
Nombre Percepcion y estado del usuario
El sistema debe permitir al usuario configurar, en cualquier momento, si esta
Definicion disponible (o no) para comunicarse. Mientras que, el usuario, debe percibir
facilmente la disponibilidad de otros usuarios.
El sistema debe permitir al usuario configurar, en cualquier instante, como desea
ser percibido en términos comunicacionales dentro de la red social (disponible,
ocupado, desconectado, entre otros). Asi mismo, el sistema debe permitir al
usuario percibir facilmente cuales de sus contactos estan disponibles para
Explicacién interactuar. Cabe destacar que esta heuristica solo se aplica para las redes sociales

que tienen un sistema de comunicacion con otros usuarios en tiempo real incluido.
Adicionalmente, el sistema podria contar con la funcionalidad de confirmacion de
lectura, con la cual los usuarios podrian no aparecer como "Disponibles"”, mas en
una conversacion se indica que vio el mensaje.

Caracteristica de

Personalizacion, Conectividad e Interaccion

aplicacion
Si un usuario se encuentra disponible, generalmente, a su imagen de perfil o
Eiemolos nombre lo acompafia un circulo de algin color indicando su estado. Disponible:
jemp verde, Ausente: amarillo, Ocupado: rojo. Dar al usuario la posibilidad de modificar
su estado de disponibilidad, u ocultarlo.
Ejemplos conj, L oX

imagenes




Una de las funcionalidades clave de una red social es comunicar sin fronteras a sus
usuarios, si quién utiliza la aplicacidon o sitio web tiene una percepcion de la

Beneficios disponibilidad de la persona con la que le gustaria hablar o solicitad algo, puede
ahorrar tiempo esperando una respuesta que no va a llegar al no estar disponible
en ese momento el receptor del mensaje.
El experto podria confundir su enfoque con SNUX10: Personalizacion y ajustes de
Problemas .
configuraciones.
- La red social posee un sistema de mensajeria
- El sistema entrega al usuario la posibilidad de cambiar su disponibilidad.
- La red social le indica a cada uno de los participantes cuando el otro esta
ChecKklist escribiendo.' . . . s , .
- La red social le permite al usuario mantener su disponibilidad s6lo para ciertos
usuarios.
- La red social permite visualizar cuando un usuario se encuentre en linea o
disponible.
Atributo de
Usabilidad Satisfaccion
relacionado
Atrlb.uto de UX Localizable, Util
relacionado
E:lill!il;:litc(;s de § "He.ur.isticas de Usabilidad vy Experiencig del.u.sgario en rede?, sociales" de
. Arancibia y Gonzalez [Anexo A] - HRS3: Disponibilidad del usuario.
relacionado
Id SNUXH9
Prioridad (3) Critico
Nombre Control de contenido publicado
La red social debe controlar el contenido que se publica en el sitio para no afectar la
Definicion sensibilidad de los usuarios, a través de filtros y regulaciones. El usuario debe poder
denunciar/reportar contenido publicado por otros usuarios en la red, indicando la razon.
Los usuarios esperan disfrutar del contenido de la red social sin inconvenientes ni
molestias. Por esta razon, el sitio debe permitir a los usuarios sefialar que un contenido
Explicaciéon publicado no es apto para todos. También, debe permitir a los usuarios denunciar

contenido, indicando las razones por las cuales creen que la publicacion no es apta para
nadie en el sitio.

Caracteristica de

Personalizacion de perfil, Gestion de contenido, Interaccion

aplicacion
La red social dispone de la opcion "Denunciar esta publicacion". Si uno la presiona, se
visualizan ventanas que requieren indicar el porqué de la denuncia.

Ejemplos Como usuario, deseo tener entre mis contactos a ciertos usuarios, pero no estoy
interesado en el contenido que publican dentro de mi red social, por lo tanto, dejo de
seguir a dicho individuo, sin perjudicar el vinculo.

E]e,mplos oM Anexo Y

imagenes

Beneficios Los' l}suarios podran evitar ver contenido que no les agrade, de esta forma su estadia en
el sitio no se vera afectada.

Problemas El experto podria confundir el enfoque con SNUX10: Personalizacion y ajustes de

configuraciones. Y SNUX6: Control y libertad del usuario.




- El usuario tiene la posibilidad de denunciar publicaciones, justificando el por qué.
- La red social responde en tiempos de espera razonables a las denuncias reportadas

por los usuarios.

ChecKklist - La red social mantiene en constante monitoreo el contenido que se publica dentro de
ella.
- El contenido considerado ofensivo o violento se presenta con una pre-imagen
advirtiendo lo que implica ingresar a ¢él.

Atributo de

Usabilidad Satisfaccion

relacionado

Atribut X , .

1b.u o de U Creible, Localizable

relacionado

Conjunto de L - L . . o

heu 1!11; ticas § "Heuristicas de Usabilidad y Experiencia del usuario en redes sociales" de Arancibia

. y Gonzélez [Anexo A] - HRS15: Control del contenido publicado.

relacionado

Id SNUXH10

Prioridad (1) Util

Nombre Personalizacion y ajustes de configuracion

Definicién El usuario debe poder ajustar las distintas configuraciones que entrega la red social, y
personalizar el espacio que ésta le entrega.
Para el usuario es grato hacer propio el espacio que entrega la red social con sus

Explicacion imagenes, colores favoritos, entre otros. Ademas de ser €l quien gestiones la privacidad

de su cuenta, las notificaciones que reciba y la interaccion que permita.

Caracteristica de

Personalizacion, Seguridad, Interaccion

aplicacion
- La mayoria de las redes sociales les permiten a sus usuarios agregar una imagen que
los represente.

- El usuario puede seleccionar el color de su espacio dentro de la red social.

Ejemplos - El usuario puede entregar algun tipo de descripcion para atraer amigos o contactos.

- El usuario puede configurar qué notificaciones recibir y cuales no.
- El usuario puede configurar la privacidad de su cuenta, quienes pueden ver su
contenido y quienes no.

!Z‘,Je,mplos €O\ Anexo Z

imagenes
Entrega a los usuarios la satisfaccion y credibilidad en la red social de que su
informacién le pertenece a ellos.

Beneficios Entre'ga una percepcion positiva para los usuarios que se p'ermita per.sonalizar
practicamente la mayoria de las secciones que le entrega la red social al usuario, ya que
al hacer eso, la red social estd dejando de lado su marca por lograr satisfacer una
necesidad que el usuario quizas no sabe que posee.

El evaluador puede confundir la heuristica con SNUXHS: Control y libertad del

Problemas .
usuario.

- El usuario puede configurar qué notificaciones recibir y cuales no.
Checklist - El usuario puede configurar la privacidad de su cuenta, quienes pueden ver su

contenido y quienes no.
- La red social entrega un seccion para que el usuario configure sus preferencias.




Atributo de

Usabilidad Satisfaccion

relacionado

Atribut X , .

b.u o de U Creible, Deseable, Apreciable
relacionado
Eeolilflil;litc(;s de § "Heuristicas de Usabilidad y Experiencia del usuario en redes sociales" de Arancibia
. y Gonzélez [Anexo A] - HRS14: Control de Privacidad y Exposicion.

relacionado

Id SNUXH11

Prioridad (3) Critico

Nombre Seguridad y recuperacion de cuenta del usuario
La red social debe incluir medidas de seguridad, proteccion de la cuenta y

Definicion datos personales del usuario. En caso de necesitar recuperar la cuenta, es a
través de éstos que se procederd a actuar.
El usuario requiere de opciones de seguridad que le aseguren la total
proteccion de su informacion personal. Ademas, el sistema debe notificar al
usuario sobre situaciones anormales que podrian afectar su cuenta personal.

C El sistema debe sugerir medidas de seguridad.

Explicacion . . .
En caso de que el usuario requiera recuperar su cuenta, la red social le debe
entregar diversas opciones de seguridad para lograr esta accion en base a la
informaciéon que almacena la red del usuario, por ejemplo, correo
electronico, teléfono, algiin contacto de confianza.

Cal:aCt?rlStlca de Seguridad, Personalizacion

aplicacion

Cuando se intenta ingresar sesion a la red, pero olvidaste algin parametro
necesario, se puede recuperar la clave o cuenta en general a través del correo
electronico que el usuario indicod al crear su cuenta. Como medida de
Ejemplos seguridad, al momento de ingresar, también se pueden configurar las
cuentas para enviar un codigo a tu teléfono celular y que éste sirva como
tercera clave. El sistema notifica al usuario cuando se ha ingresado a la
cuenta desde un dispositivo nuevo.

Ejemplos con imagenes |Anexo AA

Seguridad en la propiedad intelectual de los datos e informacion del usuario.

Beneficios : . . .
Genera un mayor nivel de confianza por parte del usuario hacia la red social.

El evaluador podria confundir el enfoque de esa heuristica con SNUX9:

Problemas Control de privacidad y exposicion.

- La red social debe contar con por lo menos una medida de recuperacion
de cuenta. Y ésta se debe realizar seglin el correo (u otro campo) entregado
por el usuario al momento de crear su cuenta o perfil dentro de la red.
- La red social entrega una seccion donde se pueden gestionar, por ejemplo,
los inicios de sesion que se han realizado.
ChecKklist - La red social entrega herramientas al usuario para que su inicio de sesion
sea mas seguro, por ejemplo, confirmacion via  celular.
- La red social le entrega al usuario la opcion de modificar su contrasefia
cada cierto tiempo.
- La red social le indica al usuario cuando la contrasefia que selecciond para
su red social es débil 0 facil de hackear.




- La red social le entrega al usuario la opcion de ser notificado cuando se
realice un nuevo inicio de sesion desde su cuenta.

Atributo de Usabilidad

. Satisfaccion, Eficacia
relacionado

Atributo de UX

relacionado Creible

§ "Heuristicas de Usabilidad y Experiencia del usuario en redes sociales" de
Arancibia v Gonzalez [Anexo A] - HRS16: Seguridad y recuperacion de
cuenta del usuario.

Conjunto de heuristicas
relacionado




Q: Capturas de Pantalla SNUXH1

Cumplimiento de la heuristica

Facebook: Al crear un album de fotos, el usuario puede visualizar el estado de carga de cada
una de las imagenes (sefalizado en verde). Adicionalmente, se puede apreciar en la captura que
el boton Publicar, ubicado en la esquina inferior derecha, no se encuentra disponible atin para
ser presionado, porque no todas las fotos se encuentran disponibles aun para ser subidas a la red
social.

Crear album + Agregar fotos/videos

' @ ity o -

Nombre del album

Personas etiguetadas en este album

Haz m Haz m
Permitir que tus amigos agreguen fotos
Agregar colaboradores Haz clic en Ia foto para Haz clic en la foto para
Mis opciones efiquetarla "eltu}uetarla
Calidad alta e —]
Cambiar fecha 3 ——
Usar fecha de las fotos = Elegir una fecha ° 8 i =
[] — oo
B & & ® = .

@ Soloyo ~

Twitter: cada cierto tiempo, y si llegan a existir nuevos tuits, le indica al usuario la cantidad de
nuevos tuits publicados mientras éste leia los mas antiguos.

(@ Inicioc L) Notificaciones [ Mensajes v #cartery Q e m

Destacados Mas reciente Personas Fotos  Videos Noticias  Transmisiones

Mientras, como usuario, leo
—_— - los .ngets ﬂnt(j:rio.res, la

A quién seguir s e e #CarterV - instagram.com)/p/B0QanbID9Rk-.. aplicaci6n me mdica que

o Twitter Ads Help @ @it Q =3 o 8 hay 40 nuevos resultados

6 Good Work Nana @Nanz0220 - 1 min v para visualizar.

How the hell is #CarterV so good? He's washing the game away by track 4.

Filtros de busqueda - 1ostrer 40 resultados nuevas

& Seguidc por momo costa y otros

Pablito Alvarado @palvar

r Q n Q =]

@ Traducir Tweet

Olatunde @whoistunde - 1 min v
Chilevision @ @chilevision “ #CarterV has 23 songs? Wayne is definitely still in 2004
s e
Q T vJ ]
& @AstroTaughtMe - 1 min v
personas que canaces IM SCREAMING #CarterV/

' T-Mobile Wi-Fi = 12:35 AM @ v 98% wm
< Tha Carter V (Explicit) Q

Conecta otras ibretas de direcciones

Lil Wayne

Tendencias: Estados Unidos.




LinkedIn: Antes de siquiera ingresar al sitio web de esta red social, se inicia con una barra de
carga para que el usuario espere a poder ingresar.

Cuando uno accede a LinkedIn, lo

primero que puede visualizar es una
barra de carga que le indica el usuario m
que algo esta sucediendo.

YouTube: Sutilmente en la parte superior del sitio se presenta una barra de carga, la cual se hace
presente cada vez que se realiza una busqueda o se cambia de seccidn, entre otros.

3

3 YouTube . YouTube presenta una sutil barra de carga
en la page superiop del sitio web

Incho

& Tendenciss

v

YouTube: Cuando un video demora en cargar, se muestra sobre la ventana del video una barra
de carga en forma de circulo para indicarle al usuario que algo estd sucediendo y que debe
esperar. En caso de no cargar, por problemas de internet o restricciones de region, se le indica a
través de la misma ventana del video al usuario.

23 YouTube Busca

Il » # o00/431

Maroon 5 - Girls Like You ft. Cardi B



R: Capturas de Pantalla SNUXH2

Cumplimiento de la heuristica

Facebook: se le dan las siguientes opciones al usuario en caso de que se arrepienta de lo
publicado/comentado, o simplemente se haya equivocado: editar, eliminar.

. wm esta en @ Valparaiso. aus

2016 -

&
Empezd a estudiar en ENS wagy bl S
PUCV

(L

Me gusts - Responder- 1 min

Twitter: El usuario puede deshacer el me gusta que acaba de realizar.

Luis Fonsi @ @LuisFonsi - -2h v
] Canta conmigo... r conmigo g dfasa
instagram.com/p,

Q 6 11 29 © i




Incumplimiento de la heuristica:

Instagram: No cumple con la heuristica, ya que, si alguien responde la historia de un conocido
por error, el envio de este mensaje no se puede anular hasta que la historia haya “caducado”.

wilentel 22:41 9 19%0 )

< - O

pacific_valparaiso

i know, y ya estaba repleto el
lunes!

Respondiste a su historia

no cabiamos

WUAJAJAJAAJ perddn, me
equivoqué

@ Aa @o



S: Capturas de Pantalla SNUXH3

Cumplimiento de la heuristica:

Facebook: Existe un cumplimiento de la heuristica cuando se compard la version web y movil
de la red social; mientras que si se compara la simbologia que representa las notificaciones
dentro del sistema, no se cumple con la heuristica, ya que los menus rapidos son inconsistentes

y pueden confundir al usuario.

v @ 58 % =

+

SOLICITUDES DE AMISTAD

SeplshRmOmaifisiieo

Confirmar Eliminar

Clitaigpdiniiragfraniiai

2 amigos en comun

Confirmar Eliminar

Luis Setasabiiiof i

5 amigos en comtn

Confirmar Eliminar
Susanafitiilessgaiune
4 amigos en comun

Confirmar Eliminar
AndremigBasurebsraie
22 amigos en comun

Confirmar Eliminar

- 1aviara NN

B & 8 & 0 =

FACEBOOK: VERSION MOVIL

Twitter e Instagram: Las cuentas verificadas presentan un icono con un ticket. Analogo al

\4 ) Maria Josée  Inicio  Crear

Solicitudes de amistad

Buscar amigos - Configuracion

Sebastian Corail Gajardo Eliminar
Byrop Andres Dl_'nz Cofre |i Eliminar
3 amigos en comun
=
Ly Claudic Andres Quiroz Navia m T
) ; Eliminar
4 amigos en comun
O Cr|s1:!an He nriguez |i Eliminar
3 amigos en comun
6 Susa.na Morales _Salazar -Eli Elirminar
4 amigos en comin

simbolo de garantia de un producto.

Chilquinta Energia @
@chilquintas00

Canal oficial de emergencias para atender
3 nuestros usuarios. Trabajamas para
conectar nuestra Region. chilguinta.cl

© Regién de Valparaiso, Chile
& chilquinta.cl
Se unié en noviembre de 2010

Twitter

FACEBOOK: VERSION WEB

facebook ¢ HEZE B -

324 publicaciones

3mm seguidores

Instagram

8 sequidos



Incumplimiento de la heuristica:

Instagram: incumplimiento de la heuristica si comparamos su version web con la movil, ya

que su version movil cuenta con mas funcionalidades que la web.

[ Jnstagram ® O o
‘)
&=, brew.gallerypatagonia mariiajoseesc
ok Puerto Natales, Chile
Ver todas
@ javiidif
@ franrencoret
’E silvi.amaro
N
@ j_cruzalbo v

Instagram version web

05:059

mtogn (Y]

felipegabo flacouw. ivocasan cons¢

0 chispezachilena

Falsa alarma
I ERTEL L

llevaré a nadie a
Navidad ni a Aho
Nuevo.

>
>

Qv

13.421 Me gusta

&
a a[d o -

Instagram version movil



T: Capturas de Pantalla SNUXH4

Cumplimiento de la heuristica:

Facebook: cumplimiento de la heuristica

£ Salir de la pagina?

Aln no finalizaste tu publicacién. ; Quieres salir sin terminarla?

No salir de esta pagina R R R k]

Twitter: cumplimiento de la heuristica

| ;Estas seguro de que quieres eliminar este... X

Pu = @m. 4 -10s
holi

LinkedIn: cumplimiento de la heuristica

Descartar borrador

Adn no has terminade 1a publ

ry o

Volver




U: Capturas de Pantalla SNUXHS

Cumplimiento de la heuristica:

Facebook: cumple con la heuristica, ya que muestra al usuario toda la informacion previamente
ingresada en su configuracion, en caso de desear modificarla.

L Informacion

Informacion general
Formacion y empieo

Lugares en los que viviste

I Informacion basica y de contacto
Familia y relaciones
Informacion sobre fi

Acontecimientos imporianies

INFORMACION DE CONTACTO

Telefonos celulares

Direccion

Cormen electronico

Facebook

+ Agrega mas teléfonos

+ Agrega una clave publica

< .

093 J

alparaizo, Chile

3 comeos electronicos ocultos en la biografia

htm:.ﬁ'faceboolt.cumn'rrm

SITIOS WEB Y ENLACES SOCIALES

Siiios web

Enlaces sociales

INFORMACION BASICA

Fecha de nacimienio

Ano de nacimiento

Sexo

Intereses

http:iwww.facebook.comima

M 2 (Windows Live Messenger)

9 de ociubre

1994

Mujer

Hombres



Twitter: cumple la heuristica, muestra los mensajes previamente enviados entre usuarios.

Chilquinta Energia @
¢ @Chilguinta ©

x

Estamos informados del corte de energia, favor mantener
@ artefactos eléctricos desconectados.

12 mar. 2017

12 mar. 217

Aun no tenemos horario estimado de reposicion,
@ informaremos en nuestro #TL

12 mar. 20017

1

LinkedIn: cumple con la heuristica, ya que muestra al usuario informacién previamente
ingresada en su configuracion, en caso de desear modificarla.

Editar presentacion X

N “‘!

Nombre * Apellidos *

[ IE

Titular *

Afiadir nombre anterior

E
E
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Cumplimiento de la heuristica

Instagram: Es un sitio que busca ser consistente con su version movil, muestra la mayoria de las
funcionalidades que ofrece la aplicacion, de manera simple y elegante.

Jo

@ | Instagram @ O

mariiajoseesc

Ver todas

@ e

seba.sm_

lelepons
% CE 4 HORAS
&

plantillasco

gary_medel17

8o

b areenalasschile =




Incumplimiento de la heuristica

Facebook: Se presentan todas las funcionalidades del sitio, dejando de lado la estética que
deberia alcanzar. Mientras que su version movil se acomoda a lo que una pantalla de celular
puede mostrar sin sobrepasar el espacio de esta.

IfIE-uS','ﬂF Q (%) Maria Josée  Inicio  Crear

CONTACTOS

& Noticias 7 @ Gutierrez D. Maikal  ®
a £Qué estas pensando, Maria Josée? k Pablo Valdes
° Messenger Hace 5 horas e Evelyn Saavedra L]

m Marketpiace B e
BB Fotovideo ¥ Etiquetarami... (@) Sentimientol... e Fatiada las Fuigas O™ Vaip.;. . Francisca Rencoret

Accesos directos Hace 3 horas
ﬁ Malias Daniel Sa... 21 min

3} The real ICI 2013
* + A% Craftingeek™
Y £2Y) Hace 4noras ‘ Lucho Mufioz 1

¥ Pontificia Universid

® Maria Josée Saave... s icacion | B Album de i B¢ Video en vivo Historias 1) Archivo - Configuracion

fE) Mis #24 + juegos d...

B3 chilenos en montreal zo+ - & VI toyasiily Atto ‘ ittt
N\ ¥ Hace 15 horas
&23 Adopcion Mascota... zo+ A/‘ o Roberla Rojas Barraza  »
R e S AN gd AL Ql’ - e ee . ;
o -~ - Ver mas o
xplorar , 2 o
o Gracias por ayudar a mejorar Facebook 0 R S 1
Eventos 4 . .
® Ohsarvan.ms que hace poco reportaste cur@enlldu Nu%lm.equlpo de X a Cumpleaiios Tardio 5 e
@ Grupos ayuda revisa los reportes que recibimos y elimina el contenido que no 4 » ¢ e
pertenece a Facebook. Estamos aqui para ayudar. @ Hoy es el cumpleafios de Steffan Andrés
p Péginas Vasquez Lolli g Andres Jerez Leiva -
(&) Recaudacionss de Consulta mas informacion sobre cémo reportar i -
Tus juegos José Miguel Cruz. .. 27 min

E Listas de amigos
o - = e == o
= Vermas.. VB Banco Bei e e % ° @ @ Nicol3s Avendafio Ji.. 1
== Publicidad - @

BE Pamaarz
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Cumplimiento de la heuristica:

Facebook: cumple con la heuristica y se entregan diversas vias de acceso a la funcionalidad.

. Maria Josée  Inicio

Ayuda rapida Servicio de ayuda

#En qué te podemos ayudar? Q
i nariol i )
l AYUDA CON ESTA PAGINA Espafio hy Englls_h (us) y +
- Portugués (Brasil) - Francais (France)
. Pagina de inicio Deutsch
‘ Biografia
| Chaty mensajes Privacidad - Condiciones - Publicidz
T R Opciones de anuncios [> - Cookies | Mas -
Facebook © 2018 Z,
Privacidad Informacion
Empleo
@ Comprobacion répida de privacidad Dezarrolladores

Ayuda
-I:J- Accesos direcios de privacidad

& Buzon de ayuda

) Reportar un problema

B senviciodeayuaa

Inicio

Preguntas mas frecuentes

¢Qué nombres estan permitidos en Facebook?

¢ Gomo puedo elegir sobre queé recibo notificaciones?

¢Donde esta mi configuracion?

¢ Como puedo cambiar o restablecer mi contrasefia?

¢Por qué veo un mensaje de error en el que se indica que
no puedo responder a una conversacion en Facebook?




Twitter: cumple con la heuristica, y se entregan diversas vias de acceso a la funcionalidad.

Buscar en Twitier Q

P -

@ms F

S perfil

B ks & 2018 Twitter Sobre nosotros

r Centro de Ayuda |Condiciones

i Momentos Politica de privacidad Cookies
nformacion sobre anuncios Marca Blog

[7] Twitter Ads Estado Aplicaciones Empleos Marketing
Empresas Desarrolladores

il Analytics

Configuracién y privacidad Fublicitar en Twitier

Atajos de teclado

Carrar ses1on

Modo Moche (5

S

W  ceatrode ayuda

Hola @maliliine.

¢En qué podemos
ayudarte?

Uso de Twitter Todo lo que debes saber para poder usar Twitter como un
profesional.
Tweets Bloquear y silenciar

Agregar contenido a tu Tweet Mensajes Directos



LinkedIn: cumple con la heuristica, y se entregan diversas vias de acceso a la funcionalidad.

f

Inicio

M.
Ca
Estudiante en F
¢ Ver perfil
) . . Acerca de Centro de ayuda
B Abédnate gratis a Premium
Privacidad y Términos ~ Publicidad

CUENTA B _
Servicios empresariales

Ajustesy privacidad Descargar la aplicacion de Linkedin Mas

Centro de ayuda

Linked ] Linkzdin Corporation © 2018

Idioma
GESTIONAR

Publicaciones y actividad

Anuncios de empleo

Cerrar sesién

iNecesitas ayuda con otros productos?

Hola, Mu—— mo podemos ayudarte?

Buscar ayuda sobre... ) Q

Inicio ﬁ), Acciones mas populares
Cémo empezar e " o i . 2
Cambiar o anadir una direccion de correo Cerrar tu cuenta
Gestiona tu cuenta ~ electronico - ”
Gestionar los correos electronicos que
Crea tu perfil e Restablecer tu contrasefia recibes de LinkedIn
Mensajes y mensajes > Pasar a una cuenta superior o cancelar tu Integrar contactos de dos cuentas de
InMail suscripcion LinkedIn
Aumenta tu red >
Oportunidades il E} SUgBI"idO

profesionales
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Facebook: LinkedIn:
Cumplimiento de la heuristica ~ Cumplimiento de la heuristica

CONTACTOS IEI Q. Blsqueda
ivil Bioguimico Enviar mensaje

' Camila EEGEG———

. () Usuarios cuyo estado es "Dis unible'g
6 Anibal - Javiera SRE—_— ( y p
Li iada en Administracio Hcte era y Gastrondmica con mencion en
& Matias 1~.

e Danie! "S— -
B sosc e () N TRoberto WG—
{ Estudiante en Pontificia Universidad Catdlica de Valparaiso Enviar mensaje
o Conectado hace 3 meses
@ Ricardo " @
0 Felipe @ @
. Diego *——
Franciscamssige: @ | st
c rorigm. (o)
= T [Jose M—
. * | Jefe de Aseguramiento de Ingresos en VTR - Diplomado BigData PUC Enviar mensaje
L) Joaqum - 9h Conectado hace 3 mases

Twitter:

Enviar mensaje

Enviar mensaje

Enviar mensaje

Enviar mensaje

Enviar mensaje

Cumplimiento de la heuristica

Ahhh Ticket A7zul: Leido

Mo me habia fijadc

11 jun.

Ticket Gris: Enviado ¥
3 [
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Facebook: cumple con la heuristica.

‘ M compartié una publicacién £
o

3de abril - & [ Guardar publicacion

Activar notificaciones de esta publ

TICIPA

/ COMPARTE Y YARTICYA

| 'POR 1 DE LAS 5 |
\PAFAS BRAVAS!/

| Ayidanos a entender qué sucede |

:Cual es el problema?

Es molesto o no es interesante
Creo que no deberfa estar en Facebook
Es una noticia falsa

Es spam

Twitter: cumple con la heuristica.

MQLTV @MaLTV - 7 h
_ iQué fumada! Chile es el pais mas marihuanero de Latinoamérica

Copiar enlace del Tweet
iQué fumada! Chile es el pais mas marihuanero de
Si habia alguna duda de lo bueno que somos para la
cannabis, ahora los estudios nos dan la razon: seguin u Silenciar 3 @MQLTY
informe realizado por &l Observatorio Latinoamericano

nsertar Tweet

Bloquear a @MQLTV

. migltv.com

Q 1 O 2 (] Mo me gusta este Tweet

Afadir un nuevo Momento

Denunciar X

Ayidanos a entender el problema. ; Qué hay de malo con este Tweet?
® No me interesa este Tweet
Es spam

Muestra una imagen que puede herir la sensibilidad de algunas
personas

Comete abusos o es perjudicial

Vs informacion sobre como denunciar incumplimientos de nuestras reglas.




LinkedIn: cumple con la heuristica.

Pontificia Universidad Catolica de Valparaiso san

eﬁ’ Copiar enlace a la publicacion
Mueva Cferta Laboral exclusiy
Flaorers 3 Insertar esta publicacion

O Ocultar esta publicacion

Dejar de seguir a Pontifida Universidad
@ Catolica de Valparaiso

Denunciar esta publicacion
E ion 25 ofensiva o |a cuenta s2 ha

il

Mejorar mi feed

| :Por qué lo denuncias? | X
Creo que esto es inapropiado para Linkedln, =
Creo que la informacidn es falsa, fraudulenta o no deseada 2
Creo que es otra cosa diferente. 4

Facebook: se puede ser amigo de una persona por el sitio, sin embargo, si no se agrada el
contenido que publica, o por alguna otra razon, puedes dejar de seguirlo, lo que equivale a no
visualizar sus publicaciones en el inicio de la red social. Analogo a lo que seria dejar de seguir
a una persona en Twitter.

L)

‘-

y

: Y = A
Fabian Vergara ! ‘ :
Lobos

EN TU SECCION DE NOTICIAS

Biografia Informacion Am gs v

# Publicacion @

W

a
]

i

sidad Catolica de a Eecribe : ¥ Predeterminado

3= publicaciones de

Fotolvideo
Dejar de seguir a Fabian

.l =
=
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Facebook: cumple con la heuristica, ya que cuenta con una seccion en la cual se puedan
configurar qué alertar o notificaciones recibira el usuario.

Configuracion de notificaciones

E En Facebook

oficsCio Activadas ~

Desactivadas =

Desactivadas =
Destacados =
Desactvadss =

Cuslqpiers «

Twitter: cumple con la heuristica, ya que cuenta con una seccidn en la cual se puedan configurar
qué alertas o notificaciones recibird el usuario. Pero como cuenta con otras dos secciones
dedicadas al mismo fin, pero en otras plataformas, podria confundir al usuario.

Notificaciones

Silencia ¥ Que no sigues
naotificaciones de Que no te siguen
personas: Cuya cuenta es nusva
Que alin usan la foto de perfil predeterminada

Que no han confirmado su correo electronico

Cuenta > QOue no han confirmade su numero de teléfono
. . Estos filtros mo afectaran notificacionss de las personas que sigues. Mas
Privacidad y seguridad > .
: nformacion
Contrasefia > _ i
- Avanzado: # Filtro de calidad
WSy 3 Mejora la calidad de los Tweets que veras. Mas informacion
. ira a quign has silencizde o blegueadao,
Matificaciones por correo >
Silencia palabras especificas de tus notificaciones y cronclogla,
MNotificaciones >
Motificaciones web >

Encortrar amigos >



Facebook: cumple con la heuristica, ya que cuenta con una seccion en la cual se pueda configurar
la privacidad del usuario y qué grado de exposicion tiene dentro de la red.

o® General | Configuracion y herramientas de privacidad|

) Seguridad = iniciz de
SEs5I0n

'i Tu informacidn de
Facehoak

Tu actividad

e ver lzs publicaciones que hagas 3 Publica Editar

Usar registro de aetividad

[ [B Privacidad
I~ Biografia y efiquetsdo

(&) Ubicariin

Limitar &l publice de publicacionss antedores

e Bloqueos

B idioma

|4] Reconocimients fcial Camo pueden encontrarte y ;Quisn puede envisrte solicitudes de amistad? Amigos de amigos Editar
ponerse en contacto
contigs i 2wign puede ver i fists Solo yo Sditar

@l Motificacionss
E Celulzr

Bl Publicaciones publicas

a Aplicaciones y stios web
M@ Integracionss comerciales

|-ﬁ Anuncios

5 Pagos On e GOrreED Amigos de amigos Editar
=

K4 Buzén de syuda

[ Videos con &l numen de telefuno Todos Editar

Twitter: cuenta con una seccion en la cual se pueda configurar la privacidad del usuario, mas no
cumple con todas las funcionalidades minimas que deberia tener para que el usuario sienta que
controla su exposicion dentro de la red.

@ Inicio Ql MNotificaciones E Mensajes '

Privacidad y seguridad

Privacidad

= Privacidad de los Protege tus Tweets
Teveets 5 aliges estz ondién zolo los

onibles publicamenta.

£ podrian estar aun visibdes pubicamente en

Cuenta 2 algu fas informacion
Privacidad y seguridad ? Ubicacidn de @ Twittear con Iz ubicacion
Contrasena ¥ e

Ml >

Motificaciones por correo >

Motificaciones >
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Facebook: cumple con el ambito recuperacion de cuenta, entregando diversas opciones de
ingreso como medida de seguridad (correo o teléfono), ya que las opciones entregadas son
personalizadas por el usuario al crear su cuenta la mayoria de las veces.

Recupera tu cuenta

Introduce el correo electronico o el ndmero de teléfono para buscar tu
cuenta.

@ Cancelar

Twitter: cumple con el ambito recuperacion de cuenta, entregando diversas opciones de ingreso
como medida de seguridad (correo, teléfono o nombre de usuario), ya que las opciones
entregadas son personalizadas por el usuario al crear su cuenta la mayoria de las veces.

Encuentra tu cuenta de Twitter

Ingresa tu correo electronico, numero de teléfono o nombre de usuario.

LinkedIn: cumple con el dmbito recuperacion de cuenta, entregando diversas opciones de
ingreso como medida de seguridad (correo o teléfono), ya que las opciones entregadas son
personalizadas por el usuario al crear su cuenta la mayoria de las veces.

Vamos a buscar tu cuenta

Introduce tu direccidn de correo electronico o tu ndmero de teléfono

Correo electronico o teléfono *

intl':dLICe tu direccion de correo electrénico o tu nimero




