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Por Astrid Sotomayor

“CUANDO UN USUARIO EXPLORE UN
SITIO WEB, TODO DEBE PARECERLE
OBVIO, EVIDENTE, CLARO Y FACIL DE
ENTENDER. EL DEBE SENTIR QUE TIENE
EL CONTROL SOBREEL SITIO Y NO AL
REVES, POR MAS QUE ASI SEA.”

—JUAN J. DIMURO (2014)

pesar de la velocidad vertiginosa

de los cambios que vivimos, la

proliferacion explosiva de las

redes sociales y un sinfin de
cosas mas, el sitio web sigue siendo el lugar a don-
de, queramos o no, van a parar nuestros clientes
actuales y futuros.

Quienes visitan nuestra pagina web quieren sa-
ber quiénes somos, donde estamos, qué hacemos,
si pertenecemos o no a alguna asociacion, etcéte-
ra. Buscan verificar que existimos y esperan que la
informacion que ahi encuentren cumpla el objetivo
de su visita.
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EN PROMEDIO,
7 DE CADA 10
USUARIOS
ABANDONAN
EL CARRITO
DE VENTA.
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Ya sea que se trate de una empresa B2B o B2C,
de cualquier forma nuestro sitio web debe generar
una experiencia satisfactoria para el usuario.

Sin embargo, esto no siempre sucede. Identifi-
car cualquier problema de usabilidad que afecte la
satisfaccion de nuestros clientes, asi como deter-
minar en qué parte del embudo de venta se estan
quedando, deberia ser un objetivo prioritario.

SQué es la usabilidad?

Determinar la usabilidad equivale a evaluar de
forma cualitativa y cuantitativa la efectividad,
eficiencia y satisfaccion que experimentan los
usuarios tras la finalizacion de tareas especificas en
un espacio dado.

Existen dos dimensiones en la usabilidad: la obje-
tiva, que podemos medir a través de la observacion,
y la subjetiva, que tiene que ver con la opinion del
usuario.

La percepcion del usuario sobre nuestro sitio
web influira en qué tan facil o dificil de navegar le
parece. Cosas como el disefio y los colores impactan
positivamente en el usuario y le hacen creer que el
sitio es mas facil de recorrer.

Un objeto de mayor tamafo con respecto a los
demas, un color distinto, una forma diferente o
cualquier cosa en movimiento inmediatamente lla-
maran la atencion de nuestro ojo, y éste se centrara
en él.

Lo anterior obedece las leyes de la percepcion
elaboradas por psicodlogos de la Gestalt, movimien-
to surgido en Alemania alrededor de 1910, y que se
aplican al disefo.

Leyes de la percepcion:

1. Ley de la proximidad: los elementos y figuras
que estan mas proximos tienden a verse como una
unidad y a aislarse de otros. Las figuras o los puntos
que estan mas proximos se retnen en unidades,
aunque todos sean iguales.

2. Ley de la similitud: los elementos parecidos
son percibidos por quien los observa como pertene-
cientes a la misma forma. Nuestro cerebro agrupa
cosas que tienen alguna propiedad visual comun,
como el color o el movimiento.
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3. Ley de la continuidad: los objetos que estan
orientados en la misma direccion tienden a
organizarse de forma determinada.

4. Ley del contraste: un elemento del grupo
se distingue del resto por su singularidad. Puede
contrastar con los otros con respecto a su forma,
color o tamano.

5. Ley de la clausura o cierre: las formas cerradas
y acabadas son mas estables visualmente, lo que
hace que tendamos a cerrar y a completar con
nuestra imaginacion las formas percibidas buscando
la mejor organizacion posible.

6. Ley de la simplicidad: afirma que el individuo
organiza sus campos perceptuales con rasgos
simples y regulares.

7. Ley de la experiencia: se basa en como
percibimos el mundo de acuerdo con nuestras
experiencias previas.

Contraste

Similitud Continuidad

Proximidad
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PUNTOS A EVALUAR:

Accesibilidad

Carga del sitio en
tiempo razonable,
contraste adecuado
entre el color de la
letra y el fondo; la pa-
gina no tiene enlaces
rotos; hay imagenes
con enlaces que
indiquen claramente
el contenido al que se
va a acceder.

Identidad

El logo de nuestra
empresa esta bien
colocado y el eslogan
es adecuado para el
objetivo del sitio; la
pagina de inicio es
facil de entender y
se domina en menos
de cinco minutos; se
ofrece informacion
sobre el sitio web de
la empresa y la forma
de contacto es clara.
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Navegacién

Permite una nave-
gacion sencilla, con
botones suficien-

tes y necesarios; la
informacion es clara'y
concisa y los enlaces
son facilmente reco-
nocibles como tales;
el buscador es facil de
encontrar.

Contenido

El titulo de las paginas
corresponde con

la informacién que
ahi se encuentra; se
aprovechan las zonas
de alta jerarquia in-
formativa de la pagina
para contenidos de
mayor relevancia; hay
consistencia entre
estilos y colores; los
anuncios y ventanas
emergentes no son
intrusivas.

Conocimiento del
consumidor

Se tiene un adecuado
conocimiento del
mercado para mejorar
la experiencia del
usuario y entender la
navegacion natural
del cliente; pode-
mos descubrir datos
validos y traducirlos
en recomendaciones
viables; contamos
con la capacidad de
optimizar cada paso
de nuestro sitio web.
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{CUANDO APLICAR
UN ESTUDIO DE USABILIDAD?

Cuando se desea determinar si un sitio web exis-
tente es apropiado y qué puede o debe mejorarse.

Cuando se hara un relanzamiento.

Si se necesita investigar prototipos: wireframes,
capturas de pantalla, material impreso, links.

é(> Cuando se desea comparar disefos alternativos.
Cuando se intenta valuar sitios web completos

o funciones individuales, como herramientas de
calculo o secciones especificas para clientes.

é> A través de la investigacion de mercado explora-

mos las necesidades y limitaciones de nuestro sitio.

Los estudios pueden ser cualitativos (;qué funcio-
na?) mediante entrevistas presenciales en sala, o
cuantitativos (;qué prefiere cada target?) a través
de una encuesta online.

Ello nos permite
responder preguntas
como:

(Es evidente de
manera inmediata
lo que el sitio web
ofrece?

¢Es claro como el sitio
web se diferencia de
sus competidores?

¢;La informacion
es accesible
intuitivamente?

¢Las herramientas,
informacion y
funciones son
intuitivas y
comprensibles?

;Los textos y puntos
de navegacion son
claros y concisos?
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BENEFICIOS

°%, Comprender las primeras percepciones de
los usuarios del sitio web.

o Analizar si los usuarios perciben el sitio
web y sus elementos como se desea.

°%, Descubrir el contenido o los modos de
navegacion que no se perciben.

°%, Determinar silos elementos funcionales
importantes se ven e interpretan
correctamente.

%% Identificar el tiempo que le lleva al usuario
completar su visita.

°%, Conocer la necesidad de servicios
adicionales.

%% Verificar la usabilidad de nuestros
canales digitales es un proceso continuo,
que requiere herramientas especificas

y personalizadas de investigacion,
dependiendo de cada fase y situacion.

@

Astrid Sotomayor

Gerente de Comunicacion &
Marketing en Psyma Latina;
amante de las marcas, los
nifos y el scrapbook.
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