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Resumen

El disefio comunicacional provee criterios para optimizar las experiencias de los usuarios en
paginas web, de tal manera permite que los procesos sean mas agiles al momento que el receptor
interactie con alguna plataforma digital. En el presente trabajo de titulacion se realiza una
implementacion de la comunicacion y el disefio aplicados a la experiencia de usuario a docentes
investigadores de la Universidad de Cuenca. Este proyecto parti6 del andlisis comunicativo y
de direccion de arte efectuando metodologias que permiten acercar al usuario para realizar un
producto integral y participativo, que considera sus necesidades al momento de emplear un sitio
web como parte de sus procesos de investigacion. Con base a las necesidades del ptiblico meta,
se pretende proponer mejoras en el resultado final para crear una propuesta que apoye a los
investigadores en sus procesos de investigacion. Entre los principales hallazgos, en este
proyecto se plantea conocer cuales son los actuales vinculos comunicativos digitales con los
que interactiian los docentes investigadores de la Universidad de Cuenca. Este estudio propone
incorporar metodologias innovadoras al momento de realizar o actualizar un producto o servicio
comunicativo. Para la realizacion de futuras propuestas es recomendable aplicar el disefio
centrado en el usuario, asi se conoce a profundidad las necesidades del receptor y aspectos clave

como el tiempo que implican los reportes y la claridad de los procesos y su seguimiento.

Palabras claves: Experiencia de usuario. Comunicacion. Disefio. Informacion. Disefio Web.
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Abstract

Communication design can provide several criteria to optimize user experiences on websites,
so that processes and information respond to the streamline of their activities. In this degree
work, an implementation of communication and design applied to the user experience of
research professors of the University of Cuenca is carried out. This project started from a
communicative and art direction analysis, implementing methodologies that allow the user to
get closer to making a comprehensive and participatory product, which considers their needs
when using a website as part of their research processes. Based on the needs of the target
audience, it is intended to propose improvements in the final result to create a proposal that
supports researchers in their research processes. Among the main findings, this project showed
that the current communicative links with which the research professors of the University of
Cuenca interact do not generate complete satisfaction, so it is necessary to include innovative
methodologies when making or updating a communication product or service. For the
realization of future communicative proposals, it is advisable to apply the user centered design
so that the needs of the target audience are known in depth, and key aspects such as the time

involved in the reports, and the clarity of the follow up processes.

Keywords: User experience. Communication. Design. Information Architecture, Web Design.
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INTRODUCCION

La comunicacion es la accion principal en cuanto a las relaciones humanas y
organizacionales. La confianza, la imagen, la reputacion, son algunas de sus caracteristicas. Es
importante considerar que en una sociedad tan cambiante como la de la era digital nos exige
conocer ¢ implementar la comunicacién estratégica en situaciones atipicas. Las nuevas
tecnologias evolucionan constantemente a pasos agigantados y es responsabilidad de los
profesionales conocer sus alcances e impactos. Por lo tanto, el disefio y la direccion de arte
aportan a la creacion de identidad visual para transmitir contenidos escritos y en imagenes con
su valor propio.

El contexto contemporaneo ha demostrado que la virtualidad es fundamental a la hora
de comunicarnos, por lo antes mencionado es importante incluir al usuario como eje central de
todo producto o servicio comunicacional que se va a disefiar. No se debe descuidar la
funcionalidad, innovacion, estética, comprension e interaccion al momento de producir piezas
comunicacionales para la sociedad actual.

Los medios mas idoneos para llegar a gran cantidad de gente son los virtuales, por lo
tanto se debe manejar de una manera correcta las plataformas web. La imagen que se proyecta
al publico depende de la reputacion de la empresa y el grado de confianza que existe entre
organizacion y clientes potenciales. La comunicacion 2.0 ofrece servicios interactivos para
mantener mayor acercamiento con el usuario, el internet deja de ser una herramienta
tecnoldgica para convertirse en un canal de acercamiento con las personas. Implementar
estrategias y metodologias practicas e innovadoras puede transformar la vision para crear y

mejorar los productos o servicios. La metodologia central de este proyecto involucra al modelo
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de Design Thinking o pensamiento de disefio y como se abordo este para disefiar una
propuesta centrada en el usuario, a fin de proponer mejoras para realizar una pieza comunicativa
util”.

La era de la imagen y la escritura desafia a generar productos comunicacionales
minimalistas que incluyan interactividad. En un mundo virtual que se sobrecarga de
informacion a lo que se debe llegar es a una simplificacion de contenido de textual y visual para
innovar.

Actualidad, Relevancia y/o Justificacion

Seglin la mision institucional de la Universidad de Cuenca, su objetivo de servicio es
el siguiente (Unviversidad de Cuenca , 2020).

La Universidad de Cuenca es una universidad publica, cuya misioén es formar
profesionales y cientificos comprometidos con el mejoramiento de la calidad de vida,
en el contexto de la interculturalidad y en armonia con la naturaleza. La Universidad se
fundamenta en la calidad académica, en la creatividad y en la innovacion, su capacidad
para responder a los retos cientificos y humanos de la época y sociedad regional,
nacional e internacional equitativa, solidaria y eficiente.

La Direccion de Investigaciones de la Universidad de Cuenca (DIUC) se encarga de la
divulgacion de la actividad cientifica, ofrece a la comunidad universitaria articulos, reportajes
escritos y audiovisuales que permitan describir el trabajo y produccion cientifica de la
Universidad de Cuenca, disponible para la ciudadania universitaria y la sociedad. El docente
investigador estd inmerso en desafios multiples, es por esta razén que se analizo la necesidad
de comunicar de manera efectiva y dinamica los procesos y pasos que tienen los profesores-
investigadores al momento de conocer la gestion de procesos o pasos obligatorios que deben

seguir para presentar sus proyectos dentro de la Universidad de Cuenca.
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La consecucion de los objetivos perseguidos a través de la puesta a

disposicion del publico de cualquier aplicacién web esta condicionada por la satisfaccion del
usuario final.
La importancia del disefio de la aplicacion se basa en que este serd el que modele la interaccion
entre usuario y aplicacion y por tanto posibilitarda o no la consecucion de los objetivos
perseguidos por el usuario (encontrar informacién, comprar, comunicarse, aprender)
(Granollers & Lorés, 2004). En cuanto al aspecto metodologico, las propuestas de la Ingenieria
de la Usabilidad que ofrecen modelos de Disefio Centrado en el Usuario, (DCU), constituyen
la alternativa de desarrollo mayormente aceptada, pues facilitan la incorporacion de usuarios
representativos a los equipos de desarrollo con la finalidad de conseguir sistemas usables. Esto
quiere decir que mediante el servicio final que se ha realizado no se considera la propuesta
metodoldgica que se llevo a cabo (p.122).

Es por esto que por medio de una arquitectura de informacion y usabilidad se puede
facilitar el medio de comprension del usuario basdndose en sus necesidades y generar
propuestas valederas y factibles asi generar propuestas valederas y factibles para una efectiva
utilidad del espacio digital consultado.

Los problemas persistentes de la DIUC, seglin explico su ex coordinadora Victoria Abril
(comunicacién personal, octubre 2019), se basan en la forma de interpretar el procedimiento de
los procesos para subir informacion de proyectos investigativos de relevancia en la plataforma
de la Direcciéon de Investigaciones de la Universidad de Cuenca. Por otra parte, Los
profesionales de las TIC a cargo de proponer la estructura de un sitio web
se ven inmersos en esfuerzos donde se requiere explorar el espacio del problema, descubrir las
necesidades de la organizaciéon y los usuarios potenciales para idear nuevos escenarios de
solucidn y en general crear nuevos roles, nuevos paradigmas, y nuevos esquemas interactivos,

como propuestas de sitios o paginas web.
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Comunicacion Estratégica y sus Tacticas

Una estrategia comunicacional debe basarse en acciones y analizar el comportamiento
de una organizacidn para tomar decisiones correctas, para esto se debe conocer la situacion
anterior y actual de la empresa para planificar estrategias ttiles, sin embargo no se debe
descuidar la calidad y cantidad de los mensajes emitidos ya que estos nos permiten ganar
notoriedad en el publico meta.

Contar con un plan comunicacional integral permite a la entidad mantener un norte
comunicacional tanto interno como externo, por esta razéon es fundamental implementar
politicas, reglas, estatutos, etc. El usuario siempre es el centro de la compafiia; de igual forma
la busqueda de soluciones comunicacionales debe ser activa e inmediata, sin desatender los
objetivos propios de la organizacion.

Desde la comunicacion estratégica, (Pérez, Rafael Alberto, 2020 ), nos recuerda la
influencia de la comunicacién en el ser humano, en sus opiniones y actos. La comunicacion
tiene el poder de influir en los demas, aunque esta influencia sea reciproca y esencial en las
relaciones humanas: “La interacciébn comunicativa en concreto, es un proceso que lleva a
ejercer influencia sobre las acciones y las perspectivas de los individuos” (p.61).

En la teoria de las relaciones publicas, para Grunig y Hunt las organizaciones
que siguen el modelo bidireccional asimétrico “utilizan sus conocimientos de las
ciencias sociales e investigan las actitudes y las conductas con el objetivo de persuadir
a los publicos para que acepten su punto de vista y les apoyen en su forma de
comportarse” (2007). (Vinaras, 2013 p. 61).

En consecuencia, la interaccion con el personal sera un punto clave para enfocarse en

el problema, estudiando y por medio de la entrevista y observacion se recopil6 la informacion
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para llegar a dar las soluciones mas dptimas para el publico beneficiario.

Segun Richard L. Daft, en su libro Teoria y Diseio Organizacional las
organizaciones se adaptan e influyen en un entorno que cambia con rapidez.
Considérese el caso de Google, proveedor del motor de busqueda mas popular de
internet, que continta adaptandose y evolucionando a la par que internet. En lugar de
ser un servicio rigido, Google agrega continuamente caracteristicas tecnoldgicas que
crean un mejor servicio. En todo momento, el sitio de Google ofrece varias tecnologias
en desarrollo (p.14).

Citando el caso de Google se puede evidenciar que el contacto con el usuario permite
generar un vinculo de confianza y obtener retroalimentacion y sugerencias de ideas para crear
valor. Las organizaciones grandes, medianas o pequefias deben enfrentar los desafios actuales
con ¢ética, responsabilidad, eficiencia y motivacidn para lograr sus objetivos empresariales. La
cultura organizacional fomenta la igualdad y cambio positivo constante, las estrategias
comunicativas engloba el enfoque humanista y social, esto quiere decir que el potencial del
individuo y del colectivo contribuyen al manejo efectivo de una entidad. No obstante en el
proceso de comunicacion es fundamental asumir riesgos y cometer errores y mantener crisis,
tomando en cuenta que es una motivacion para el aprendizaje y mejoramiento continuo.

Por lo tanto, muchas de las organizaciones son cada vez mas competitivas que se
proponen a tomar desafios y sin descuidar el margen de error y respuesta para aprender, el
desafio esta en mantenerse estable y ser visionarios implementando nuevas forma de crecer y
aumentar su reputacion e imagen de la empresa hacia el publico sea este personal, proveedor,
aliados estratégicos y clientes.

La estrategias comunicacionales digitales son una buena forma para interactuar con el
usuario que no solo se ha convertido en un consumidor sino un creador de contenido, sin

embargo esta nueva normalidad tiene situaciones favorables y en contra, ya que este sistema de
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retroalimentacion permite al usuario mantener un contacto mas directo con la
organizacion a través de redes sociales. Las criticas se vuelven mas frecuentes y es esencial dar
respuestas inmediatas al receptor. Las campafias comunicacionales estan sujetas a comentarios
de diferente indole pero es ahi donde interviene la capacidad de reaccion estratégica que tome
la empresa, las jerarquias deben tomar decisiones para que el equipo creativo proponga
soluciones practicas basandose en una planificacion para su posterior aplicacion real.

En la planificacion comunicacional y visual no debe descuidar ningtin detalle ni excluir
opiniones internas y externas que pueden alterar la reputacion de la entidad, servicio o producto.
La credibilidad es la base que toda empresa, institucion u organizacién debe tener. Por lo
mismo, es necesario generar canales de comunicacion confiables que emitan informacion veraz
que no dé lugar a malas interpretaciones.

Dentro de las estrategias de comunicacion de la organizacién, empresa o
institucion debe considerarse a la publicidad social como una forma diferente de
comunicacion pues al mismo tiempo utiliza la persuasion y la disuasion. Al contrario
de lo que hace la publicidad comercial, que s6lo se compromete con la primera, la
publicidad social trabaja la persuasion de igual manera que su homéloga comercial;
como lo indica Martin (2008), la publicidad social y la comercial se ven cada dia mas
unidas por sus propias circunstancias comunicativas, aunque sus fines sean diferentes
(Orozco, 2010, p.171).

Estratégicamente es necesario diferenciar la publicidad social con la comercial ya que

se transmiten de distinta manera con diferente mensaje, medios comunicacionales y audiencias.
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Usabilidad

Cuando hablamos de usabilidad web nos referimos a la interaccion que tiene el receptor
con el disefio, considerando que este sea lo mas entendible para el individuo que hara uso de
este sistema. El objetivo de nuestra audiencia es conocer sobre algiin tema en especifico y
buscar informacion de su interés. Entre mas sencillo sea, mas agil sera el usuario para utilizar
la plataforma virtual.

En su libro Aplicacion de técnicas de usabilidad y accesibilidad en el entorno cliente,
Joaquin Pintos enuncia que la accesibilidad web es la facilidad con la que cualquier persona
puede ingresar y debe verse como un disefio universal sin importar sus condiciones fisicas y
ambientales; todas las personas son diferentes es por esto que las interfaces se debe acomodar
a esas diferencias de forma a que cualquier persona pueda acceder a la informacion. Es decir,
es sustancial aceptar las diversidades y desarrollar plataformas inclusivas. Lo ideal seria
integrar un sistema adaptado para todo publico, utilizando multiples herramientas para tener un
mayor alcance y aceptabilidad de los usuarios. La usabilidad tiene su significado atribuido al
facil uso y la eficiencia con que el usuario encuentre en la finalidad que estaba buscando en un
producto o servicio. Las caracteristicas y las necesidades del usuario se deben considerar de
forma primordial para disefar con el objetivo de satisfacer las expectativas del publico meta.
El proceso de disefio y desarrollo del sitio web debe estar conducido por el usuario, sus
necesidades, caracteristicas y objetivos. Por ejemplo, en la tecnologia implica incluir al usuario
en el proceso de desarrollo del sitio; saber como es la audiencia que necesitan, como reaccionan,
su experiencia de usabilidad, el reto del profesional en areas comunicacionales y de disefio es
es contribuir a la mejora experiencial.

La usabilidad también se aplica dentro del objeto disefiado y se puede aprender y

conocer de qué manera interactta el usuario con la observacion. El valor agregado debe ser alto

Paula Javiera Vargas Landivar 18



Universidad de Cuenca

por la saturaciéon que existen con marcas y los sistemas tecnoldgicos deben ser lo
menos complejos para el usuario y facilitar su acceso. El experto en temas de usabilidad debe

determinar la funcionalidad del objeto, producto o servicio.

Problema Tedrico- Metodologico

(Como redisenar el Manual de Procesos de Investigacion en el sitio web de la Direccion
de Investigacion de la Universidad de Cuenca (DIUC) por medio de las Metodologias de
Experiencia de Usuario?

Al analizar este trabajo de titulacion se evidenci6 que los usuarios se encontraron con
inconvenientes al momento de acceder al Manual de Procesos de Investigacion de la
Universidad de Cuenca. El mismo se encuentra de manera digital en la pagina web de esta casa
de estudios, en formato PDF a manera de documento. Por esta razon, para solventar los
problemas existentes se recurri6 al involucramiento de los usuarios y al andlisis del manual y
los procesos que implica para cada una de las fases involucradas en los procesos de proyectos
de investigacion.

Algunos problemas de este formato son causados por la organizacién del contenido
tipografico y visual que se encuentra en el Manual de Procesos de Investigacion ubicado en la
plataforma web de la Universidad de Cuenca. Este hecho genera confusion y descontento en
los usuarios a la hora de subir sus proyectos investigativos, por lo tanto el actual formato no
genera los resultados esperados por el usuario. Si bien la tecnologia evoluciona de manera
constante por este motivo se estudio la necesidad de generar una propuesta digital de valor para
los docentes investigadores de la Universidad de Cuenca. A partir del desarrollo de este
proyecto se propuso realizar una investigacion cualitativa que recopil6 informacion de la actual

plataforma web con la finalidad de generar una propuesta competente centrada en el usuario.
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Posterior al analisis comunicativo y grafico se reforz6 la distribucion del contenido y
su disefio sin perder su sustento académico. Este proyecto consolida a la interfaz como principal
herramienta de estudio. Por lo tanto, mediante la comunicacion, la direccion de arte y el
pensamiento de disefio, se implementan mejoras para que la audiencia se sienta complacida con
el servicio que esta utilizando. Al enfocarse en el problema con la finalidad de aclarar y resolver
dificultades, en esta metodologia el eje central siempre serd el usuario o beneficiario. Por esto
y dado a su nivel académico deben usarse estrategias comunicativas efectivas para que los
interlocutores comprendan con precision, en forma integral, sin error ni ambigiiedad, los

mensajes emitidos por la direccion de investigacion de esta casa de estudios.

Objetivo General

Elaborar un proceso de disefio de informacion efectivo para la interfaz de la pagina web

de la Direccidn de Investigacion de la Universidad de Cuenca (DIUC) y disefio de usuario.

Objetivos Especificos

1. Explorar los actuales vinculos comunicativos digitales que se aplican entre la Direccion
de Investigacion de la Universidad de Cuenca (DIUC) y el usuario.

2. Identificar las tacticas actuales de difusion de los procesos de investigacion para los
docentes e investigadores de las doce facultades vinculadas con la DIUC.

3. Realizar propuestas comunicativas eficaces para el sitio web de investigaciones de la

Universidad de Cuenca.
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Tareas de Investigacion

Al comienzo de esta investigacion comunicativa se realizo el levantamiento de
informacion conjuntamente con la recoleccion y transcripcion de datos a través del método de
observacion, entrevistas y focus group. En el andlisis se involucr6 la participacion de profesores
investigadores de la Universidad de Cuenca, enfocando principalmente en como manejan el
sitio web de la Direccion de Investigacion de la Universidad de Cuenca. La interaccion que el
usuario tiene con la plataforma y su percepcion, el presente estudio se llevo a cabo utilizando
metodologias de pensamiento de disefio y experiencia de usuario web en el que se incluye
directamente al receptor. En esta etapa se estudié los vinculos comunicativos que rige la
Direccién de Investigacion de la Universidad de Cuenca (DIUC) con el usuario (ver tabla 1).
Ademas, se pudo identificar la difusiéon actual de procesos de investigacion que tienen
directamente los docentes e investigadores de las doce facultades vinculadas con la DIUC. Por
ultimo se llevd a cabo una propuesta comunicativa mediante direccion de arte para el sitio web
de la DIUC, en su seccion del Manual de Procesos de la Direccion de Investigaciones de la

Universidad de Cuenca.

Tabla 1.

Detalle de las Tareas de Investigacion

Objetivo Objetivo Objetivo Objetivo
general especifico 1 especifico 2 especifico 3
Alcance del
componente Descriptivo Correlacional Exploratorio Exploratorio

investigativo
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Analisis y Investigacion Método Método
Metodologia sintesis cualitativa experimental experimental
Entrevistas,
Analisis de analisis
Técnica de Design
campo. comparativo, Prospectivas y
investigacion Thinking
Investigacion  prospectivasy escenario
Focus Group
bibliografica escenarios.
Storytelling
Cuadros de Recursos
observacién y humanos, Cuadros o
Herramientas Registro
herramientas materiales de graficos en
y recursos de audio
de medicion trabajo, libros, general
en general internet
Reunion
Reuniones
personal con  Investigacion Diagramacion
Actividades virtuales.
el director del especifica de documento
Entrevistas
proyecto
Aplicar Generar
Recopilacion
Investigacion métodos de productos
Insumo de datos e
bibliografica pensamiento  comunicacional
informacion
de disefio es
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Tabla 2.

Cronograma

M¥ M MMMMMMM M
Objetivos Actividades
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

X X X

Explorar los actuales g
Reunidn personal con

vinculos comunicativos )
el director del

entre la direccion de

proyecto.
investigacion de la
g Cuadros de
Universidad de Cuencay .
observacion,

el usuario. .
herramientas de

medicion en general.

X X X X

Investigar la difusion Entrevistas, encuestas,

actual de procesos de analisis comparativo,
investigacion que tienen prospectivas y
directamente los escenarios.
docentes e Registro de audio y
investigadores de las video.
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doce facultades
vinculadas con la
Direccidén de
Investigacion de la

Universidad de Cuenca.

Realizar propuestas
comunicativas eficaces
para el sitio web de la
DIUC, en su seccion del
manual de escritura de
la Direccion de

Investigaciones de la

Universidad de Cuenca.

Prospectivas y
escenario.
Cuadros o graficos en

general, discurso.

*M: Se refiere a mes.
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Al comienzo de este trabajo de titulacion se determind la linea base de costos

actualizados y gestionados para cumplir los objetivos planteados en este proyecto. Con la

finalidad de generar una propuesta adaptada a lo programado (ver tabla 3).

Tabla 3.
Presupuesto
Objetivo de la Actividade Valor Valor
Insumos  Cantidad
investigacion S unitario total
Explorar los 1
actuales vinculos 150
Recopilar  Computador
comunicativos de la 150 $150
informacié a internet
direccion de $150 $300
ne copias
investigacion de la
investigar  transporte.
Universidad de
Cuencay el usuario
Elaborar Grabadora, 1 Post it $50
estrategias Entrevistas transporte, 35 Marcadores  $400
comunicativas , analisis internet, 1 $100
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como herramienta comparativ computador 4 Transporte
de gestion 0 a, 20 $100
enmarcadas enlos Prospectiv marcadores, papelografos
objetivos propios ay papelografos $50
de la organizacién. escenarios.
Registro de
audio y
video.
Realizar Video
Computador
propuestas tutoriales
Prospectiv a
comunicativas $200
ay video 1
eficaces que Infografias
escenario. tutoriales, 3
plasmen el interés $100
Cuadros o infografias, 5 $700
y recepcion de Disefio
graficos en disefio
informacion del grafico en
general, grafico, 5
usuario con base al general
discurso. recursos
contenido. $400
humanos.
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CAPITULO 1

FUNDAMENTOS TEORICOS

La Practica y la Estrategia de Comunicacion Transmedia

La comunicacion a lo largo del tiempo ha evolucionado en el uso de sus herramientas,
es la forma tradicional al momento de relacionarse con sus publicos y la manera de difundir
informacion, en la actualidad storytelling es una de las tantas formas de realizar la
comunicacion e interaccion frente a sus stakeholders.

La narrativa al momento de transmitir informacién es fundamental ya que al
consumidor les interesan las historias, las mismas se difunden a través de diversas plataformas
que existen en el siglo XXI.

Carlos Scolari define a la narrativa transmedia como “un tipo de relato donde la historia
se despliega a través de multiples medios y plataformas de comunicacion, y en el cual una parte
de los consumidores asume un rol activo en ese proceso de expansion”.

Una historia transmedia se desarrolla a través de multiples plataformas
mediaticas, y cada nuevo texto hace una contribucion especifica y valiosa a la totalidad.

En la forma ideal de la narracion transmedidtica, cada medio hace lo que se le da mejor.

Cada entrada a la franquicia ha de ser independiente, de forma que no sea preciso haber

visto la pelicula para disfrutar con el videojuego y viceversa. Cualquier producto dado

es un punto de acceso a la franquicia como un todo. El recorrido por diferentes medios
sostiene una profundidad de experiencia que estimula el consumo. La redundancia
destruye el interés de los fans y provoca el fracaso de las franquicias. La oferta de

nuevos niveles de conocimiento y experiencia refresca la franquicia y mantiene la

Paula Javiera Vargas Landivar 27



Universidad de Cuenca

fidelidad del consumidor. (Jenkins, 2008, p.101).

Contando historias comprendemos nuestro entorno, los profesionales en el area
comunicacional pueden utilizar una narrativa ordenada para que el usuario siga una secuencia
y pueda entender lo que se quiere comunicar. El comunicador social debe contar los hechos de
una manera logica que adapte tanto contenidos escritos como graficos, con la tecnologia los
usuarios pueden interactuar con la empresa, institucion u organizacion de una manera directa
mediante los canales digitales que existen en la actualidad. En los mismos el receptor puede
comentar de forma positiva o negativa sobre nuestro producto, servicio. Las nuevas tecnologias
ponen énfasis en el lector espectador y usuario. En la narrativa crossmedia “todo conjunto de
relatos tiene un centro de origen, un producto primitivo que, desarrollado en un lenguaje
determinado (audiovisual, escrito, secuencial...), es ampliado y transformado por la aplicacion
de otros lenguajes” (Hernandez y Grandio, 2011, p. 4). Belsunces (2011) sefiala 1o mismo pero
en otros términos. En el mundo transmedia se eliminan las barreras entre el mundo real y

ficticio, generando respuestas diversas en este universo transmediatico.

Estrategias Eficaces para Implementar un Manual Digital

La comunicacion estd inmersa dentro de la cultura organizacional, sabemos que la
comunicacion es la reflexion que llega a cambiar visiones e incluso paradigmas para generar
capacidades competitivas en beneficio de la empresa y de su futuro. La comunicacion se define
con el término estrategia y se relaciona con la eficacia de la toma de decisiones, la estrategia
tiene como objetivo demostrar la vision y la capacidad para el cambio, nos da una pauta para
establecer factores o componentes de la concepcion general. Entre las nuevas herramientas

digitales destacan tres de ellas: los blogs, los microblogs y las redes sociales. No obstante, no
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son las Unicas, ya que otras técnicas como los wikis, los podcasts, los blogzines
permiten que los consumidores difundan sus opiniones e intereses facilmente y las empresas lo
utilicen de forma activa o simplemente como medio de informacion para conocer a sus
consumidores (Pintado, 2017).

El ambiente tecnoldgico que se vive en la actualidad contribuye a que la sociedad se
comunique de varias maneras y, a través de medios electronicos, las personas pueden emitir
criterios propios que pueden beneficiar o perjudicar a una empresa u organizacion; por lo antes
mencionado es factible mantener un buen manejo virtual para generar una buena imagen.

La reputacion de la organizacion es el valor que las personas le da en una sociedad, para
conservarla o elevarla, las herramientas con que comunicamos sobre la organizacion o entidad
deben ser efectivas, pero en el proceso de comunicacion los ruidos de tergiversacion del
mensaje (rumores o mal entendidos) dentro y fuera de la entidad no son faciles de controlar. La
comunicacion que se maneje dentro de la organizacion debe ser una comunicacion asertiva, el
problema que existe en las empresas es que no comparten informacion a sus publicos, lo que
algunos profesionales no comprenden es que este punto es una desventaja para la institucion.
En este punto es un error de los poderes jerarquicos que se maneje la informacion publica de
una manera oculta, ya que es obligacion de una organizacion tener a sus publicos internos y
externos capacitados e informados; por ello es fundamental que se conozca y se transparente la

informacion tanto a su publico interno como externo.

Usabilidad Basada en Escenario de Interaccion

El ser humano a lo largo de la historia se ha adaptado a grandes cambios ya sean estos
industriales, ambientales, tecnoldgicos, etcétera. El siglo XXI ha sido una época de grandes

transformaciones y adelantos, la virtualidad exige a la sociedad a aprender a utilizar
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herramientas avanzadas y es por esto que el disefio centrado en el usuario contribuye
a que se comprenda de mejor manera la interfaz.

Los artefactos son parte importante de la vida cotidiana de los seres humanos. Durante
muchos afios el disefio industrial ha estado orientado a satisfacer la funcion instrumental del
artefacto, resolviendo al méximo dicha funcién; este enfoque genera productos que ayudan a
una persona a cumplir tareas satisfactoriamente y comodamente, al considerar sus capacidades
fisicas y cognitivas, sin embargo, tiene varias limitaciones pues considera so6lo un aspecto de la
experiencia que tienen las personas al interactuar con el producto. Jordan (2004) cuestiona el
enfoque instrumental porque no considera otras caracteristicas de los seres humanos como sus
esperanzas, miedos, suefos, sentimientos, asi como su imagen.

Crilly y colegas (2009) comentan que, en los aflos recientes especialistas en disefio de
producto han buscado ampliar su campo de accion al enfocarse a temas sociales, de
sustentabilidad, de inclusividad y a disefiar experiencias. En este ultimo, el interés se centra en
las experiencias que las personas viven a partir de la interaccion que se tiene con productos. La
experiencia que tenga el usuario va a influir en cémo se disefia un servicio o producto, sus
vivencias pasadas, sus emociones y sus pensamientos influird en sus criterios emitidos
(Nicolas, 2014).

El usuario tiene diferentes comportamientos ante situaciones reales, es la persona que
interactia con el producto o servicio se debe tomar en cuenta los elementos que llamen la
atencion o que impacten, ademas se debe conocer el escenario en el que se esta desarrollando
la accion. Se debe prestar atencion en la opinion del usuario y analizar si esta es subjetiva u
objetiva.

Una simple galeria de fotos puede contar una historia de mejor manera. Una galeria de
fotos sincronizada con audio puede contar una historia. Un fragmento de audio puede contar

una historia o complementar otra. Un fragmento de video también lo puede hacer. Una
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infografia animada puede contar una historia prescindiendo del texto. Un video puede
contar una historia completa sin ayuda de otros recursos. Audios, videos, textos y fotos
adecuadamente organizados pueden dar la opcidn al usuario de hacer una lectura no lineal de
la historia es decir, escoger el punto de entrada y el orden en que es seguida (Bringgs, 2007).

El usuario se guia por una secuencia, las historias atrapan al lector o al espectador, si es
que presentamos un servicio o producto multimedia mediante una narrativa esto hara que el
usuario se interese mas por el servicio. En este sentido es importante definir el concepto de
usabilidad para después ver sus relaciones con otras disciplinas de las que hereda elementos de
estudio como el disefio de la interfaz de usuario, la interaccion hombre-ordenador (HCI, human
computer interaction), el disefio grafico de la interfaz de usuario (GUI, graphical user
interface), y desde un punto de vista mas general, la informatica e ingenieria, la ergonomia, la
psicologia, la sociologia y la lingiiistica. (Grau, 2007).

Diferentes areas de conocimiento contribuyen a la construccién de una plataforma
digital, en primer lugar se debe realizar la planificacion y estructuracion de la interfaz, la
comunicacion, el disefio, la psicologia, lingiiistica, sociologia, ingenieria en sistemas,
programacion entre otras, las ciencias anteriormente mencionadas aportan para idear un
producto integral y efectivo.

La usabilidad seria la medida del grado de facilidad en el uso de un tipo de producto
(en este caso “tecnologico”) y del tipo de satisfaccion que genera ese uso en el usuario. En este
sentido diriamos que una buena pagina web tiene que provocar el interés del usuario por los
contenidos ofertados, por su facilidad de acceso y comprension y por el grado en el que satisface
las necesidades del usuario. (Gonzalez y Farnos, 2009, p. 50). Por otro lado, la accesibilidad
significa lo facil o dificil que le resulta a la persona ingresar a algln sitio o plataforma. De esta
forma para navegar en la red el contenido sera comprensible y de lenguaje claro sin tecnicismos,

sin sobrecarga de informacion y su agil acceso a las paginas o pestafias, mediante estos aspectos
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podemos medir la accesibilidad y usabilidad que el receptor percibe a la web. Sin

excluir a las personas que tienen capacidades diferentes para crear un disefio mas inclusivo.

Cuando hablamos de usabilidad y accesibilidad se debe considerar que la tecnologia y
los medios digitales deben ser de carcter igualitario donde todos los ciudadanos tengan acceso
a la plataforma, es tiempo de romper esquemas y tener una vision mas amplia de disefiar
productos o servicios integrales, que estén al alcance de todos de una manera mas equitativa.

El disefio de la interfaz debe ser amigable con el usuario, sabiendo que el receptor es
quien decide como navega en la red, y es el trabajo interdisciplinario, la planificacion, la
interaccion etc, lo que colabora a que la experiencia del usuario sea agradable a lo largo del
proceso hasta su finalizacion.

La aplicacion de variadas metodologias permite conocer al usuario, sabiendo que las
personas son diferentes en cuanto a aspectos psicoldgicos y fisicos. Asegurar el éxito de un
producto o servicio se basa en conceptuar la diversidad para captar la mayor cantidad posible

de audiencia.

Roles y Funciones de las Areas de Organizacion Basadas en la Experiencia de Usuario

Se necesita de un equipo interdisciplinario que comparta experiencias y aporte en el
proyecto de comunicacion, tanto en su disefio como en su desarrollo, por esto los roles que toma
cada individuo deben ir acorde a la 4rea de experticia del mismo. La colaboracion
interdisciplinar nutre el trabajo que se llevara a cabo. Los roles que adoptan cada persona deben
ser adaptados a su conocimiento, destrezas y habilidades.

La usabilidad ha generado en los ultimos afos sus gurds y sus adeptos, pero también

sus enemigos. Para ilustrar las posturas mas criticas respecto a la usabilidad especificaremos
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algunos comentarios habituales que desprecian esta disciplina: “Los usuarios no

necesitan mejores interfaces, sino un mejor entrenamiento” (Grau, 2007 ).

En esto se basa el concepto usabilidad para que una cosa sea usable de manera adecuada,
es decir, que sean disefiados con la perspectiva de uso en sus diferentes aristas, organizar el
contenido y el disefio para que sea usable. La eficacia que tiene un servicio o producto se
determinara por parte de los usuarios finales tomando en cuenta la usabilidad y sin dejar de lado
su utilidad, la misma que segtn su significado se adentra en eficacia y satisfaccion del usuario
con el entorno (Grau, 2007 ).

Por lo tanto, la usabilidad se complementa con aspectos tecnologicos donde se deben
construir objetivos utiles y comodos de manejar. No obstante la informacion digital es el eje
central de los tiempos modernos y mostrarla de una manera practica y de fécil acceso es un
punto clave. El servicio web debe integrar los objetivos de usabilidad para validar asi su
interfaz, trabajar en la era de evolucion tecnologica demanda nuevos habitos y adaptarse a
constantes cambios sociales tomando en cuenta la teoria como la experiencia, esto determinara
su éxito o fracaso. La finalidad de las empresas hoy en dia es estar mas cerca del usuario para
brindarles mayores facilidades de uso de sus plataformas digitales.

A través del disefio de experiencia o informacion se puede construir un sinntimero de
elementos que contribuirdn a transmitir el prototipo deseado. En dicha interfaz se propone un
disefio de una plataforma de interaccion, fisica y/o virtual, que a partir de la vivencia de
experiencias, genere un cambio en la forma de utilizacion por parte del usuario.

Segun Karen Ramirez, el disefio de interfaces debe ser facil de usar, para que el usuario
acceda al sistema de manera rdpida e intuitiva (Aprendizaje). Ademas, debe ser eficiente,
permitiendo al usuario mejorar su productividad cuando la utiliza (Eficiencia). Asimismo, es
de gran importancia que su funcionamiento sea facil de recordar, asi el usuario puede recordar

sin ningin problema cémo funciona el sistema luego de un tiempo sin utilizarlo (Memorable).
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El sistema también debe favorecer una baja tasa de error, de manera que el usuario
sea menos propenso a cometer errores y, si comete errores, puede corregirlos facilmente
(Acierto). Y por ultimo, el sistema debe ser agradable de utilizar, generando satisfaccion al
usuario (Satisfaccion). Al final, al usuario no le va a interesar si la interfaz se ve bien, si se
siente frustrado después de haber probado la herramienta en todas sus etapas. Es por esto que
cada elemento debe presentarse o cambiar de manera logica, siempre con el objeto de ayudar
al usuario a completar las tareas para las que estd utilizando el sistema (Rey, 2018).

La intuicidn y la experiencia es necesaria para realizar interfaces ya que la efectividad
del producto depende de como el usuario perciba el manejo de la plataforma digital, dado que
el servicio no debe ser pensado s6lo para un tipo de usuario sino para diferente tipo de personas.
Para que su alcance sea mayor y su experiencia sea grata y logre su objetivo, en el caso de
estudio, completar su proceso de investigacion, la navegacion debe ser disefiada
conceptualmente, a fin de que el sitio web sea una experiencia significativa para el usuario. Es
importante estructurar el contenido visual para evitar la sobrecarga de informacion y dividir la
jerarquia visual. La parte superior de la pagina tiene mayor jerarquia visual que la inferior, cada
elemento tiene su ubicacion estratégica, el uso de colores debe ir de acuerdo a la imagen
corporativa ademas, con el uso de contrastes para no dificultar la lectura y las combinaciones
de colores para las personas con problemas visuales; el tamafio de las imagenes que se utilizan
deben ir acorde a la pagina cuidando su resolucion y nitidez. En cuanto al contenido textual se
debe evitar los tecnicismos y palabras confusas y mantener una coherencia logica en la
escritura, ayudan al usuario. La sencillez, la precision y el buen uso de las palabras, la
creatividad en la escritura ayuda al usuario a entender que se desea comunicar.

El bocetaje ayuda a medir la usabilidad, a través del prototipado se percibe si el disefio
es usable o no y si hay errores o aciertos para la implementacion del servicio final. El sitio tiene

que tener atajos y ser de rapido uso. Se debe seleccionar la informacion valida y la que no tiene
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relevancia eliminarla; por lo tanto, entre mas minimalista sea el disefio, mejor. Los
mensajes de ayuda son fundamentales para que si el usuario comete un error, tenga la facilidad
de resolverlo inmediatamente. Constantemente, lo mismo que mejoras a la pagina pues los
tiempos cambian y la audiencia también.

Para Yusef Hassan. Martin Fernandez & Ghzala lazza, el Disefio Web Centrado en el
Usuario es un marco metodologico y una filosofia de disefio claramente multidisciplinar, por
lo que en la practica deberia ser aplicado idealmente por equipos de desarrollo
interdisciplinares. En el contexto de estos equipos de desarrollo, el perfil del profesional se
adecua especialmente con las tareas de Arquitectura de Informacion. El trabajo en grupo es

primordial ya que el conocimiento de las diferentes areas producird un producto exitoso.
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CAPITULO 11

METODOLOGIA

En el presente proyecto se aplica la investigacion cualitativa y se emplean métodos de
recoleccion de datos, entrevistas a profundidad y la observacion ademas, de la aplicacion del
modelo de Design Thinking con el grupo focal. En esta fase la investigacion de linea base es
especificamente con directivos de la DIUC, e investigadores que son los principales usuarios
de la web. Estos procedimientos permiten establecer un estudio integral para desarrollar una
propuesta de redisefio de la secciéon de procesos que deben completar como requisito los
docentes investigadores para concluir con las disposiciones formales que se les exige desde la
Direccion de Investigacion de la Universidad de Cuenca.

Como segundo paso se desarroll6 una propuesta de pagina web elaborada bajo nociones
de comunicacion estratégica y direccion de arte. En la actual era virtual es primordial estudiar
los servicios comunicativos y digitales que ofrece esta casa de estudios al generar un producto
de este tipo se recomiendan mejoras que aportan a re disefar una pieza comunicativa y de
disefio que sea participativa.

Al analizar las escenas vivenciales se deben basar en el pasado, presente y las que se
presencian en el instante de realizar la entrevista, se aplican los sentidos individuales pero
adaptados a un contexto social. Las metodologias cualitativas se implementan como
herramientas de estudio para conocer la forma en que el individuo percibe el servicio, su

utilidad, su funcionalidad, ademds permite detectar sus reacciones verbales y no verbales.

Herramientas de Recoleccion de Datos
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Al momento del andlisis de la actual pagina web de la Direccion de
Investigacion de la Universidad de Cuenca, se levantd informacion mediante entrevistas a
profundidad con directores y miembros de la Direccion de Investigaciones de la Universidad
de Cuenca, se logré entender la problematica de la interfaz de la pagina web: posteriormente se
realizd la observacion y la aplicacion de metodologias de experiencia de usuario y Design

Thinking.

Entrevistas

En este estudio, mediante la entrevista a profundidad se pudo explorar e identificar
varias ideas que nutren a la informacion de plataformas virtuales, procesos internos y externos
que rigen en la DIUC. Las respuestas a los cuestionamientos realizados fueron mayormente
experienciales y emocionales. Para las entrevistas la recoleccion de informacién se centro en el
interés del usuario. El tiempo estimado de cada sesion fue de 45 minutos (ver anexo 1). Por lo
tanto, se utilizo un modelo de cuestionario de preguntas abiertas donde se recabd informacion
de los procesos utilizados internamente en la DIUC. La misma se aplicé a Mauricio Espinoza,

director de la DIUC y a Victoria Abril, coordinadora de la DIUC.

Storytelling

No hay una tUnica definicion de transmedia. Generalmente, se llama asi al proceso
mediante el cual una historia (sea ficcion o no) discurre por distintos canales, desarrollandose
(incluso argumentalmente) de una forma diferente segiin el medio por el que transite. Todas
estas ramificaciones son independientes entre si pero, a su vez, complementarias. Carlos Scolari

(2013, p. 46) define a la narrativa transmedia como “Un tipo de relato donde la historia se

Paula Javiera Vargas Landivar 37



Universidad de Cuenca

despliega a través de multiples medios y plataformas de comunicacion y en la cual

una parte de los consumidores asume un rol activo en ese proceso de expansion”.

Las instituciones, las marcas deben llegar a los stakeholders. Pero tenemos un problema: el mar
donde nadamos es un mar para todos, es el mismo espacio informacional para todos, en donde
todos nadan, en donde todos quieren y pueden hacer uso efectivo de esa informacion (Canabate,
2013).

En el contexto transmedia, el contenido del Manual de Procesos de la DIUC se organiz6
mediante un material adecuado para formato y usuario digital y esto ayud6 a comprender de
qué manera el usuario desea un producto o servicio final que cumpla con sus necesidades. Con
esta técnica se informo a los integrantes de los grupos focales el procedimiento para responder
un temario de preguntas y narrativas basadas en las experiencias de los investigadores, en base
a sus vivencias, dificultades comunes y necesidades que nacen en el proceso de elaborar
proyectos de investigacion en la Universidad de Cuenca.

Las nuevas Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) han transformado las
dimensiones que se realizan dentro del campo comunicacional. La evolucion de Internet, a
través de este medio podemos recolectar datos cualitativos para realizar el trabajo de campo de

esta investigacion.

En primera instancia se utilizo técnicas como entrevistas a profundidad aplicadas a las
autoridades de la DIUC a la doctora Victoria Abril y magister Mauricio Espinoza Directores de
Investigacion de esta casa de estudios (ver anexo 2). Posteriormente se realiz6 el analisis de la
informacion recabada en dicho levantamiento. Se conocié las necesidades enfocadas en la
interfaz y en el actual manual de procesos de la DIUC, de igual modo se entendi6 los vinculos
comunicativos de la Direccion de Investigaciones de la Universidad de Cuenca con los docentes

investigadores. Adicionalmente, se generaron grupos focales con docentes investigadores de la

Paula Javiera Vargas Landivar 38



Universidad de Cuenca

DIUC, quienes representaron a cada area de conocimiento de la Universidad de
Cuenca. Simultaneamente se disefiaron los procedimientos para el empleo de insumos de

informacion que se facilitaron a los grupos focales. Se sigui6 los siguientes procedimientos:

1. Se levantd informacién y analizd la interfaz y el manual general de procesos
especificamente en la pagina web de la DIUC de donde se revis6 el contenido
textual, grafico y usabilidad.

2. Posterior a las entrevistas a profundidad y grupos focales se realizd la
metodologia de “Design Thinking”, donde se propuso generar soluciones con
base a las necesidades del usuario final.

3. Se ejecutd una propuesta de plataforma web basado en disefio de informacion y

experiencia de usuario.

Lissette Fernandez en su articulo “Como analizar datos cualitativos™ explica que el
andlisis académico del material, es preciso ordenar y seleccionar las informaciones obtenidas
(que suelen ser muy abundantes) en las entrevistas, discusiones de grupo o las observaciones,
basandose en criterios de la relevancia tedrica del material para la investigacion. Las etapas
son: segmentacion, establecimiento de las categorias y codificacion (Pizarro, 2000).

En un primer acercamiento se analiz6 la informacion de la pagina web de la Universidad
de Cuenca en su seccion de Investigacion, se recab6 el contenido de formularios, reglamentos,
manuales, fondos externos e internos, convocatorias, fases y procedimientos de cierre de
proyectos.

La estrategia metodoldgica que abordo el desarrollo del proyecto fue cualitativa y se
considerd analisis de contenido. Las diversas metodologias que se utilizan en investigacion

social y educativa para indagar el mundo social, La investigacion cuantitativa, denota en sus
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estudios procesos de tipo: deductivo, verificativo, enunciativo y objetivo. La
investigacion cualitativa, denota procesos de tipo: inductivo, generativo, constructivo y
subjetivo.
Las dimensiones citadas se han de interpretar, no como dicotomias, sino con un caracter
relativo: en la realidad se producen coincidencias parciales. Algunos estudios, por ejemplo,
combinan unidades de estudio constructivas y enumerativas; o comienzan generando
proposiciones que posteriormente se verifican. Cualquiera de las cuatro dimensiones, puede

encontrarse en combinacion con las otras tres (Quecedo & Castano, 2002).

Como metodologia se utiliz6 el modelo de Design Thinking. Cada capitulo esta
representado por uno de sus pasos: comprender, observar, sintetizar, prototipar € implementar.
Ademas se utilizaron las herramientas de entrevistas en profundidad y semiestructuradas, grupo
focal, para levantar las necesidades del consumidor; y se aplicaron las técnicas y métodos de
disefio, mapas de empatia, desarrollo de prototipos rapidos como parte del producto final.

El disefo se abordara desde su dimensién metodoldgica (como disefiar) y también desde
el punto de vista de los contenidos (qué disefiar). La aplicaciéon metodoldgica busca formular
un modelo adecuado para tratar la complejidad de los temas enunciados anteriormente, esto es,
usar las herramientas del disefio para producir cambios conductuales que produzcan impacto
social. Para esto se consideraran dos aproximaciones:

Adicionalmente al aspecto metodoldgico (como o con qué técnicas o herramientas se
disefia la solucion) también se considera el contenido a disefiar, el qué o dentro de qué
disciplinas del disefio se enmarca la solucion; en este ambito se consideran el disefio de
experiencias, interacciones e informacion. Considerando las tareas de investigacion se realizd
el andlisis de datos de la pagina web de la DIUC y sus redes sociales (Facebook y Twitter), asi
como del producto comunicacional tutorial de Youtube y del actual manual de procesos; vy,

mediante entrevistas a profundidad con preguntas abiertas se conocié los principales
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inconvenientes de la interfaz de la pagina web.

Parafraseando las ideas de de Kirt y Miller (1986) sobre la investigacion cualitativa en
su conjunto, podria decirse que las entrevistas cualitativas son un fenémeno empirico. Resulta,
por tanto, pertinente y hasta obligada una cierta contextualizacion histérica lo cual supone en
si mismo un primer paso en el tratamiento epistemologico y metodologico de esta herramienta
de investigacion cualitativa. Las entrevistas a profundidad abren la puerta a un ejercicio

intelectual que no se completa hasta poner en relacion a los elementos.

Experiencia de Usuario y la Arquitectura de la Informacion

En la era de la sociedad de la informacion ha surgido una nueva disciplina profesional,
la Ingenieria de la Usabilidad que, a diferencia de la disciplina académica, presta mucha menos
atencion a la investigacion basica o al método cientifico y adopta un enfoque mas pragmatico,
orientado al retorno de inversion, la obtencion de resultados y la relacion coste-beneficio de los
métodos de disefio y evaluacion. De forma paralela, pero esta vez en el seno de empresas y
firmas de disefio, empieza a utilizarse el término Disefio de Interaccion, como una superacion
o adaptacion del disefio tradicional a la nueva realidad interactiva. Posteriormente también se
populariza el concepto de Arquitectura de Informacion, muy vinculado al disefio y organizacion
de sitios web con grandes volimenes de contenidos (Hassan, 2015).

A partir de la ejecucion de ideas recolectadas desde diferentes enfoques se puede
determinar los efectos e interacciones del receptor, esto quiere decir que se debe poner en
funcionamiento la reciprocidad de los comentarios del usuario final para lograr un 6ptimo
resultado.

Seglin Mariona Portell y Maria Dolores Sol¢, el disefio de informacién con modelos

teoricos sobre el comportamiento del trabajador y evaluar los resultados obtenidos. Estos
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resultados se deben integrar en un entramado conceptual que permita, tanto en el caso
de éxito como en el de fracaso, acumular conocimiento util para futuros estudios. El lenguaje
utilizado dentro de la arquitectura de la informacion debe tener un tono adecuado para la
audiencia, ademds debe ser creible y captar la atencion del publico meta, la estructura y
arquitectura de la informacion ser comprensible y bien estructurada.

Por lo tanto, el primer paso en el disefio de objetos o procesos es la representacion
mediante la diagramacion; ha de cuidarse cudl sera la organizacion y estructuracion visual de
los diferentes elementos. Los diagramas se deben realizar a partir de la informacion recogida
durante las etapas de investigacion de la audiencia, en las que se estudia a los usuarios con el
objetivo de crear un producto que satisfaga sus necesidades (Leon, 2007).

En el proceso de diagramacion debe estructurarse bien mediante la arquitectura de
informacion, en este caso se implementd un diagrama de flujo que incluye la informacion
recolectada de las entrevistas a profundidad; conociendo al usuario, con base a sus respuestas
se realizd una propuesta digital participativa ademas, el organigrama, diagramas de flujos,
mapas conceptuales, etcétera. Contribuyen a realizar guiones para el funcionamiento correcto
de la interfaz.

Segun Rodrigo Ledn en su articulo La diagramacion en la arquitectura de la

informacion Los niveles de prototipos son:

e Prototipos de baja fidelidad o estaticos (wireframes, mockup).

e Prototipos de fidelidad intermedia (disefio grafico).

e Prototipos de alta fidelidad o dindmicos (Web, HTML).

Lo importante es disefiar primero estos prototipos en un papel. conjuntamente con el
equipo que estd a cargo del disefio del mismo y en conjunto con el usuario final, para

obtener un disefio web ideal.
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Modelo de Proceso de Design Thinking

DESIGN THINKING

Gustavo Adolfo Ordofiez Agustin
Carnet 16357

Figura 1. Modelo de design thinking de Tim Brown. Fuente: Gustavo Ordofiez.

Se debe conocer al usuario y el problema general que hay que estudiar; acercandonos y
observando al usuario debemos generar empatia con ¢l, a fin de establecer las caracteristicas de
un usuario tipico para el cual se estd prototipando. En esta fase es necesario saber qué opina
sobre el disefio implementado del producto mediante una lluvia de ideas; luego inicia el proceso
de ideacion, posteriormente la construccion del prototipo basandose en todos los aportes mas
significativos; y, se realiza la medicion por medio de las reacciones con algunos usuarios.
Mediante este proceso interactivo, los equipos pueden adquirir una nueva percepcion a partir
de la observacion continua y la elaboracion de prototipos y, en ocasiones pueden llegar a
replantearse el problema de una manera completamente nueva. Como estrategia metodologica

se implementd el modelo de Design Thinking del autor Tim Brown (2008).
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Como parte de este estudio que se desarrollo en el paradigma del método de
investigacion cualitativa, se emplearon herramientas tales como las entrevistas a profundidad
que fueron dirigidas a los grupos focales. Ademas, se aplico la observacion a los participantes;
el resultado demostr6 la funcionalidad y comprension del actual vinculo comunicativo de la
Direccién de Investigaciones de la Universidad de Cuenca.

Del mismo modo que los observadores, el entrevistador “avanza lentamente" al
principio, trata de establecer rapport con los informantes, formula inicialmente preguntas no
directivas y aprende lo que es importante para los informantes antes de enfocar los intereses de
la investigacion. La diferencia primordial entre la observacion participante y las entrevistas en
profundidad reside en los escenarios y situaciones en los cuales tiene lugar la investigacion.
Mientras que los observadores participantes llevan a cabo sus estudios en situaciones de campo
"naturales", los entrevistadores realizan los suyos en situaciones especificamente preparadas
(Pérez, 2008).

Las preguntas abiertas no ofrecen ninguna categoria para elegir. S6lo contienen la
pregunta y no ofrecen ningun tipo de respuesta, dejando ésta a la consideracion del sujeto que
completa el cuestionario. Ejemplo N.4 ; Qué le parecen las Unidades Diddcticas de Evaluacion
que tiene en sus manos? 2. Para este estudio se han empleado también preguntas de hecho y
opinién. Segun la naturaleza del contenido de las preguntas éstas pueden ser: de hecho, de
opinién, de identificacion, de accion, de informacién, de intencion, de aspiraciones, de
expectativas ante el futuro, y de motivaciones y creencias y actitudes. Segun la realidad que
intentan descubrir, las preguntas pueden clasificarse en preguntas sobre hechos y preguntas

sobre opiniones (Garcia, 2003).

Tratamiento de la Informacion
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Las entrevistas se realizaron por la plataforma de videoconferencias Zoom,
las cuales fueron grabadas en audio y transcritas para su posterior analisis. Se recab6 la
informacion convocando un grupo focal que se conforma por docentes investigadores de las
doce Facultades de la Universidad de Cuenca.

El desafio entonces, de la investigacion cualitativa es acceder a esa “realidad inventada”
teniendo presente, segin Batenson (1976), el papel del observador sobre esa “realidad”
observada.

Cada investigacion cualitativa se deriva de las principales necesidades y se enfoca
directamente en los objetivos de la marca. En este caso se ha realizando una investigacion
cualitativa se necesita la participacion de varios actores que cada uno cumple un papel
fundamental dentro de este estudio.

Como metodologia se utiliza el modelo de Design Thinking. Cada capitulo esta
representado por uno de sus pasos: comprender, observar, sintetizar, prototipar e implementar.
Ademas se utilizaran las herramientas de entrevistas en profundidad y semiestructuradas, grupo
focal, para levantar las necesidades del consumidor; y se aplicaron las técnicas y métodos de
disefio, mapas de empatia, desarrollo de prototipos rapidos y experiencia de prototipo, como
parte del producto final.

El disefio se abordara desde su dimension metodoldgica (como disefiar), y también
desde el punto de vista de los contenidos (qué disefar). La aplicacion metodoldgica, busca
formular un modelo adecuado para tratar la complejidad de los temas enunciados anteriormente,
esto es, usar las herramientas del disefio para producir cambios conductuales que produzcan
impacto social. Para esto se consideraran dos aproximaciones:

Adicionalmente al aspecto metodoldgico (como o con qué técnicas o herramientas se

disefia la solucion) también se considera el contenido a disedar, el qué, o dentro de qué
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disciplinas del disefio se enmarca la solucion; en este ambito se consideran el disefio
de experiencias, interacciones e informacion.

Considerando que mediante las tareas de investigacion se procedi6 a realizar los analisis
de datos tomados de la pagina web de la DIUC, Redes Sociales (Facebook y Twitter). Analisis
de los productos de comunicacion (tutorial Youtube) actual manual de procesos. Ademas se
desarroll6 un cuestionario para posterior realizar las entrevistas a profundidad con preguntas
abiertas a los grupos focales, en esta instancia se conocio los principales inconvenientes que
acarrea esta interfaz, considerando que la investigacion cualitativa toma como campo de accion
las experiencias y vivencias de la vida cotidiana, el entorno, el desenvolvimiento y el didlogo.

Es por esta razon, que mantener interaccion con los usuarios.
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CAPITULO 111

RESULTADOS

Levantamiento de Informacion

Iniciando con la investigacidon se empezd recopilando datos relevantes en donde se

implemento el andlisis de observacion en la pagina web de la DIUC en la que se evidencio que

la interfaz inicial tiene siete pestafias divisorias con la la siguiente informacion:

1. Inicio

2. Breve descripcion de la Direccion de Investigacion de la Universidad de Cuenca

La investigacion en la U de Cuenca.
Areas de Investigacion.
Convocatorias y Fondos.

Sede Investigacion.

Produccion Cientifica.

Gestion de Investigacion.

Comunicacion de la Ciencia.

La pagina web https://www.ucuenca.edu.ec/investigacion tiene subdivisiones de:

e Nosotros (Campus, Comunidad Universitaria, Gestion Institucional, Relaciones

Internacionales, Redes y Cooperacion, Informe de Gestion 2019).

e Oferta Académica (Facultades, Grados, Posgrados, Educacion Continua, Departamento

de Idiomas, Comisiéon Técnica Curricular).

e Investigacion (La Investigacion de la U de Cuenca, Departamento de Investigacion,
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Grupos de investigacion, Areas de Investigacion, Convocatorias y Fondos, Sedes de
Investigacion Universitaria, Produccion Cientifica, Gestion de la Investigacion,
Propiedad Intelectual, Comunicacion de la Ciencia).

e Vinculacion (Direccion de Vinculacion con Sociedad, Proyectos Comunitarios).

e Servicios (Noticias, Mesa de Ayuda, Buscador Documental, Agenda Universitaria,
UCuenca en Linea, Direccion de Cultura, Imprenta, Biblioteca).
e Transparencia.
La DIUC es una unidad académica que depende del Vicerrectorado, es la Unidad encargada
de generar la politica referente a investigacion.
Dentro de la DIUC pertenece el Consejo Asesor de Investigacion estd conformado por
Continuando con el levantamiento de la informacion que se realizé mediante el método
de observacion y las entrevistas al grupo focal se puede decir que el Manual de Procesos de la
DIUC esta desagregado a nivel de cada uno de los procesos internos en su contenido se
encuentra la reglamentacion que permiten al docente presentar nuevas propuestas de
investigacion a la DIUC. Ademads, dependiendo del proyecto existen directrices que se
encuentran publicadas en la pagina web de la Universidad (ver figura 2). Ahora bien, existe un
reto de remodelacion virtual que se ajusta a las sugerencias mencionadas por el usuario, donde
se puede poner en practica los conceptos de creatividad en este punto la innovacién juega un
rol fundamental al momento de atraer la atencion de los docentes investigadores.
Primeramente en el andlisis de la plataforma virtual de la DIUC se implementaron
conceptos la direccion de arte en el objeto de estudio en el cual se pudo verificar de qué forma
se puede redisefiar un servicio comunicativo web de una manera ordenada y agradable
visualmente, es decir, que se complemente el contenido informativo con el estético. Por medio
de la definicion del concepto se abordd algunas propuestas creativas que posteriormente se las

anota para luego socializarlas con grupo focal que en este caso los docentes investigadores de
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esta casa de estudio es nuestro publico meta.
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0O COMUNICACION DE LA CIENCIA

La Direccion de Investigacidn, pone a dispasicidn y servicio de la Comunidad Universitaria, |a Unidad de Comunicacion y Difusion de la Ciencia

encargada de apoyar en 13 visibilizackin de los Proyectos de Investigacion
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Mediante las Jornadas de
:"VU]H\&C'O(\ de la Actwdad

Cientifica JDAC-, 1a Direccion de
nvestigacion de la Universidad
DIuC
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0O NOTICIAS DIUC

Conoce las Giimas novedades de la Direccion de Investigacion de la Universidad de Cuenca.
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“EXPERIMENTO VIRTUAL DE

PERCEPCION CIUDADANA DEL

ESPACIO PUBLICO"

El grupo de investigacion Uacta
LAB del Departamento de

Espacio y Poblacidon,
perteneciente a la Direccion de
nvestigacion de la Universidad

de Cuenca invita a participar del

experimento virtual de P

Blog UConCiencia

A través de pequenas capsulas,
docentes-inwestigadores,
conceptualizan temas kgados a
Su investigacion o catedra

@uumcua
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ENCUESTA SOBRE CONSUMO
ELECTRICO EN CUENCA
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La Direccion de Investigacion,
el Dr. Andrés Montero
investigador de |a Universidad
de Cuenca, y la Red de
Investigacion en Energla Solar,
coordinada por ¢ MS¢. vin
AcCosta, en el marco del pr
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O COMUNIDAD

Sigue nuestras redes sociales

@ Direccién de Investigacion Tweets s s

L J Bl Like Page 2.9K bkes
(& Direccién de Investigacién

#BlogUConCiencia de la @udecuenca
‘Uno de los mayores problemas de salud
plblica es el desarrollo de afecciones
generadas por el consumo de alimentos
contaminados”

¢Cuadles son estas enfermedades?

¢Por qué se producen?

Leer aqui: ucuenca.edu.s

L g

Comumidades bacterianss
y parasitanias asociadas a
coNsuUMo de Carnes semi

(.:.mf;iinidadm bacterian:z

0O CONTACTO

e Secretaria DIUC 07 405 1000 ext 1184 - a
e Difusion de la Giencia 07 405 1000 ext 1453

DIRECCION

Universidad

de Cuenca TELEFONO

7) 4051053 (Secretaria DIVQ)

CORREO

jhe

it

o Sabid
5 Oenvs ov mapas 0T Teeminos 00 use  Nouioe un patiema O Mass

UNIVERSIDAD
pE CUENCA

Figura 2. Plataforma Web de la Direccion de Investigacion de la Universidad de Cuenca. Fuente:

Universidad de Cuenca.
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Pasos para Ingresar a la Direccion de Investigacion (DIUC)

Posterior a realizar el levantamiento de informacion se verifico como los docentes
investigadores ingresan a la plataforma para poder realizar los pasos para completar su proyecto
investigativo (ver referencia en la figura 3). Como se menciond anteriormente en el
pensamiento de disefio se aplica la empatia con el usuario en el que se trata de entender de una
manera objetiva de como reacciona el individuo con el producto o servicio que se esta
estudiando. En cuanto a la funcionalidad del servicio se considerd que entre mas botones de
clic tenga que presionar el receptor en una plataforma virtual mayor confusion creara al usuario,
es por esta razén que en la propuesta se simplificé el nimero de clics haciéndolo mas accesible

para el usuario.
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PASOS PARA INGRESAR A LA PLATAFORMA VIRTUAL DE LA
DIUC (MANUAL DE PROCESOS)

AR

1.Docentes investigadores de la Universidad de Cuenca ingresan a la
plataforma digital www.ucuenca.edu.ec

2. En la parte superior se encuentra una barra principal y la cuarta pestafia es la
que corresponde a INVESTIGACION.

3. Al hacer clic en INVESTIGACION inmediatamente se despliega una lista en la
que el usuario debe elegir la opcién que dice GESTION DE LA INVESTIGACION.

PASOS PARA INGRESAR A LA PLATAFORMA VIRTUAL DE LA
DIUC (MANUAL DE PROCESOS)

4. Posterior se debe acceder a la opcién REGLAMENTOS.

5. Alingresar en esta pestafia se encontrara archivos en formato PDF para su

descarga. En esta seccidon llamada MANUALES se ubica el MANUAL DE PROCEOS
DIUC.

Manuales Adjunto
Manual de buenas practicas

Manual de procesos DIUC
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Figura 3. Pasos a seguir para ingresar a la plataforma virtual de la DIUC (seccion Manual de

Procesos de Investigacion). Fuente: elaborado por la autora.

Analisis del Manual de Procesos

El Manual de Procesos de Investigacion de la DIUC consta de 102 paginas esta disefiado

especificamente en para una plataforma virtual; se encuentra en linea en la pagina web

www.ucuenca.edu.ec en la seccion fuentes de informacion, en la pestafia de investigacion,

donde se despliega el siguiente listado:

e Reglamento de la Direccion de Investigacion -DIUC.

e Reglamento de Departamentos de Investigacion.

e Reglamento de Publicaciones.

e Codigo de Etica de la Universidad Cuenca.

e Reglamento del Comité de Bioética.

e Caracterizacion de Lineas de Investigacion.

e Manual de Buenas Précticas.

e Manual de Procesos de la DIUC.

e Reglamento de Régimen Disciplinario que Regula la Tipificacion de las Faltas,
Sanciones y el Procedimiento de Investigacion de Actos Denunciados en Contra del

Personal Académico y Estudiantes de la Universidad de Cuenca.

A través de la investigacion de campo se concluyo que la accesibilidad y usabilidad del

actual manual de procesos de la DIUC es confuso y extenso en su informacion; la investigacion
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se baso en la segmentacion de usuarios mediante las entrevistas y el método de design
thinking que explica sus necesidades, motivaciones, limitaciones, aspiraciones, deseos. El
publico objetivo manifestd que se debe realizar un cambio sustancial tanto en el contenido como
en el disefio de los manuales que pertenecen a la DIUC. Ademas, se plantea incorporar una
cromatica adecuada, que sea sobria, y que exista apoyo hacia el investigador y una
retroalimentacion adecuada mediante chatbot. Por lo tanto, seria necesario incluir en una

plataforma virtual o pagina web elementos como alertas, barra de progreso, hipervinculos.

> DIRECCION DE INVESTIGACION Pigima: 5 de 168
Version: 2
= MANUAL DE PROCESOS Vigencia desde: 06-02-2019
UNIVERSIDAD DE CUENCA

1. Macroproceso: Gestion de la Direccion de Investigacion

1.1. Proceso: Apoyo a la Investigacion
1.1.1. Subproceso: Planificacion y lanzamiento del Plan de Capacitacion

Tipo de Proceso: Agregadores de Valor
Macroproceso: Gestion de la Direccion de Investigacion
Proceso: Apoyo a la Investigacion
Subproceso: Planificacion y lanzamiento del Plan de Capacitacion
Cédigo del Subproceso: PS UD 1 VI
Dueino/Responsable del Proceso: Asesora
Objetivo del Proceso: Elaborar y publicar el plan de capacitacion para los diferentes docente e
investigadores de la universidad de cuenca
Descripcion: REQUIRIENTE/S:
e Docentes Investigadores UC
e  Asesor
e Profesores
e Director/a de Investigacion UC
e  Analista de Difusion
e Asistente Ejecutiva (AED)

REQUISITOS/ENTRADAS:
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Universidad de Cuenca

ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO
DOCUMENTOS Y/O
ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTROS ASOCIADOS

Coordinar reunion con los profesores
para planificar silabos

Revisar silabos de los cursos vy
Gestionar la aprobacion de los cursos
Aprobar silabos y planificacion.
Solicitar la difusion y la inscripcion a

los cursos para docentes y estudiantes
de posgrado

Asesor

Profesores

Asesor

Director/a
Investigacion UC

de

Silabos y planificacion

DURACION
APROX

EVALUACION ¥ CERRE DEL PLAN DE CAPACTIACION

< ”*
cumplan 105 requiskos de
aprobacion (asistenany

Sollcitarhas lotas de
aslstenciny el cusdo de

Selecdonar los
estudiantes que entranen o
periodo de grade

| 0

profesores

de plan
e CAPIOOON
Matriz de
ilstenda y ael semestre
rendimiento

pan
Ia Direccién.

Direcadn
Ciaborsr

informe pars Iy

Notificar » la
Direccién pan que
ervie ofico akos

Direcaién

Dwecasn de Ivrestigecsn UC

Certfieados

Anaksta de Proyectos de
Iwestigacson (AP2)

Conocerel informe y solictwly
+1aboraci6n de certifiados s
101que han agmobado

S,
EIaborar certmado de
AProbacion y Gutrta

N

Paula Javiera Vargas Landivar

56



Universidad de Cuenca

Figura 4. Manual de Procesos de Investigacion de la DIUC. Fuente: Universidad de

Cuenca (2020).

Reunion con el Grupo Focal

Las reuniones con el grupo focal se la realizé con la finalidad de comprender cuales son
los principales canales de comunicacion que utilizan para para adquirir la informacion
correspondiente a la Direccion de Investigacion de la Universidad de Cuenca. La
retroalimentacion que se generd nos permitid identificar los insigthts que tiene el usuario,
mediante este didlogo se extrajeron los datos cualitativos para luego realizar la metodologia de

pensamiento de disefio y la propuesta final.

“olorful Simple Science Class Education Presentation.pdf - Adobe Acrobat Reader DC
Edit View Sign Window Helf

ome Tools Colorful Simple Scie... X

w ® B8 Q ® © /2 DO ex- B T B2 a®

A

Create, edit and sign PDF
forms & agreements

Free 7-Day Trial

App Store v
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Figura 5. Reuniones del grupo focal con docentes investigadores de la DIUC.

Design Thinking

En la primera fase del proyecto comunicativo se aplicé la metodologia de Design
Thinking en el que se empatiza con el usuario para comprender sus necesidades. En este punto
se pudo hacer énfasis en las debilidades y fortalezas que tiene el servicio que estamos
analizando en este caso el manual de procesos de investigacion que se encuentra en la
plataforma virtual de la Universidad de Cuenca.

Se conocieron las dificultades que tiene el usuario con el servicio y se evaluo la
informacion recopilada se hizo una seleccion de las ideas mas importantes y se la clasificd a
manera de lluvia de ideas de mayor a menor orden de importancia.

Ahora bien, agrupando toda la informacién brindada por el publico objetivo se realizo

el proceso de ideacion para proponer alternativas de soluciones y escoger la que se adecue a las
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necesidades del usuario en esta fase todos docentes que pertenecen al grupo focal
participaron exponiendo sus pensamientos con la finalidad de que todos los miembros del
equipo sientan seguridad y confianza de dar sus criterios y aportar con opiniones donde ninguna
sea excluida y se le reste importancia.

El proceso de empatizacion con los docentes colabora a que se proponga y se disefie
una propuesta integral que incluya las sugerencias del usuario la propuesta digital se fue
mejorando conforme el progreso del mismo con la interaccidon y acercamiento del receptor. En
la etapa final se realizé el redisefio de la propuesta de la plataforma mediante disefio de

informacion y experiencia de usuario presentando las mejoras en la web.

Direccién de
Investigacién de la
Universidad de Cuenca

Figura 6. Proceso de Design Thinking a docentes investigadores de la Universidad de

Cuenca. Fuente: elaborado por la autora.

Las opiniones vertidas por los docentes investigadores de la Universidad de Cuenca,
sirvieron de indicadores donde se conociod cudles son las principales problematicas a la hora de

Paula Javiera Vargas Landivar 59



Universidad de Cuenca

ingresar al sitio web de investigaciones de la Universidad y como es el acceso a
conocer el proceso para subir la informacion y completar con éxito su trabajo de investigacion.
El mayor inconveniente fue el de usabilidad y el grado de satisfaccion del receptor.

Mediante la lluvia de ideas se procedi6 a realizar el mapa de empatia, donde
especificamente se centrd en el perfil del usuario, en este caso personas proactivas, criticas,
innovadoras y reflexivas, que sentian frustracion, confusion, desconsolaciéon al momento de
ingresar a al sitio web. Manifestando que se necesita un cambio sustancial en esta interfaz que
se presentan complicaciones a la hora de subir archivos, actualizar el contenido, que la pagina
sea visualmente amigable, que se evite la burocracia y la sobrecarga de informacion. Las
propuestas expresadas por los docentes fue que se disefie una plataforma unicamente para el
area de investigacion, con informacion de interés, sobria, que contenga hipervinculos que
agilicen la busqueda. Al igual que expresaron que los requisitos de procesos para completar

una investigacion deben ser dinamizados, especificados y disminuidos.

Mapa de Empatia del Usuario

Los docentes investigadores de la Universidad de Cuenca se mantienen en constante
capacitacion creen que la innovacion y los conceptos creativos son esenciales a la hora de
disefiar una pieza comunicativa integral; en ciertos momentos se sienten confundidos, en el
instante que ingresa a la plataforma virtual, pues opina que la interfaz no es del todo intuitiva.
Por otro lado, en el estudio se consider6é un rango de edad abierto que comprende de los 30 a
65 afios de edad.

De forma semejante el proceso se lo efectué conociendo al usuario por medio de la
empatia, posterior se creo un ambiente agradable para dialogar con cada uno, luego de la
retroalimentacion se organizaron las ideas vertidas por el docente investigador (en este caso

nuestro publico meta). Post its y marcadores fueron los materiales que se utilizaron para
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efectuar la planificacion para después plasmarlas en el mapa de empatia digital (ver

figura 7).

Cabe destacar que al realizar este analisis del usuario se puede decir que la persona o el

equipo que lleva a cabo esta labor debe comprender en que piensa el usuario, sus deseos, sus

anhelos sus miedos, frustraciones etcétera. Para entender al publico objetivo se debe ser uno de

ellos. El mapa de empatia que se utilizo en esta investigacion contribuyd positivamente para

lograr disenar el perfil del receptor.

(s

»
)

)
2

¢Qué piensa?

(

El proceso de investigacion debe ser &gil y sencillo.

Que la innovacién y la creatividad es fundamental
al momento de disefiar productos y servicios
comunicativos .

\
/

¢Qué dice?

En las entrevistas realizadas al grupo focal se
evidencié que un 90% no esta conforme con disefio
y la estructura del manual de procesos de
investigacion.

o Consideran que se debe innovar en cuanto a
diseflos de manuales yla organizacién de la
informacién que se encuentra en la plataforma
virtual.

!
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Mapa de empatia del usuario

¢Qué siente?

Frustrado al momento de iniciar con el proceso
para su proyecto de investigacion.

Confundido por la distribucién del contenido del
manual de procesos.

¢Qué hace?

Constantemente investiga, lee y se capacita para
realizar proyectos académicos de educacién
superior.

Las actividades que realiza diariamente le
consumen tiempo por esta razén prefiere que los
tramites sean mas dinédmicos y répidos.
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Figura 7. Mapa de empatia del usuario. Fuente: elaborado por la autora.

Direccion de Arte

Mahon, en su libro Direccion de arte. Publicidad. (2010, p.11) define la Direccion de

Arte en los siguientes términos:

“El término Direccidon de Arte se emplea generalmente para designar el proceso de
organizacion y, casi literalmente, direccion de los elementos visuales de cualquier
medio de comunicacidn, ya sea una pelicula, un programa de television, una instalacion
digital o un anuncio televisivo o impreso. En este sentido la Direccion de Arte es una
actividad que cuenta con una aplicacion mucho mas amplia dentro de una gran

diversidad de disciplinas relacionadas con la comunicacion visual.”

Ahora bien, abordando este proyecto desde el area comunicativa y de direccion de arte
se centro en el desarrollo de la produccion del contenido visual que emplea un proceso creativo.
Como primer paso se integraron los elementos textuales y visuales que conforman el manual
de procesos de la DIUC, observando los elementos del tamafo de las letras, el color, el estilo,

la tipografia, imagenes, diagramas de flujo.

Se parti6 del proceso creativo de brainstorming, que equivale a la lluvia de ideas, tarea
que se la desarroll6 con el grupo focal para conocer el hilo conductor como punto de partida, el
mismo que después nos llevaria al resultado final. Posteriormente se organizé la composicion
de las piezas, también llamado /ayout. Se elaboraron borradores, storyboards, bocetos, etc. En
este caso el redisefio favorece el modelo conceptual del usuario lo cual demuestra una

interaccion mayormente intuitiva al acceder a la plataforma virtual.
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USUARIO

ENTORNO

Figura 8. Pasos para el diagnostico del usuario. Fuente: elaborado por la autora.

Al realizar el estudio en el uso del Manual de Procesos Se analizo las caracteristicas del
documento y se descubrid aspectos importantes del usuario, el entorno en el que se desenvuelve
y el producto o servicio que utiliza y cdmo interactiia con ¢l. Los integrantes que participaron
en esta investigacion pertenecen a una comunidad educativa, son profesionales de diversas

areas de conocimiento.

En la propuesta de redisefio se considera la diferencia de tamafio que lleva la la
plataforma, calidad de la resolucion y los diferentes dispositivos de acceso que se utilizan, lo
cual se adapta a la variedad de navegadores existentes; aqui, utilizar una barra de progreso
permitira al usuario interrumpir el proceso para continuarlo en otro momento. Sin embargo, los
pasos que deben seguir los docentes investigadores al momento de subir su proyecto, se
presentan como una lista de desplegables del paso a paso que deben seguir para subir su plan
de investigacion; cada punto se lo visualiza en la parte central de la pantalla. El cruce de los

resultados de aprendizaje con las competencias, los indicadores de logro con los resultados de
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aprendizaje y temas con indicadores de logro se realiza mediante checkboxes.

Para el proceso de direccion de arte se siguieron los lineamientos del Manual de Imagen
de la Universidad de Cuenca (2019). Realizando una comparacion entre el manual actual de
procesos y la propuesta web se suprimi6 los diagramas de flujos por una secuencia ordenada de

las fases.

Cromatica

En el desarrollo del proyecto se decidi6 utilizar la cromatica que se emplea actualmente
en el Manual de Imagen Institucional de la Universidad de Cuenca. Hay dos colores
corporativos oficiales, Pantone Blue Reflex y Pantone Red 032C y una asignacion especial del
color Pantone €871 para material relacionado con instituciones honorificas (Universidad de

Cuenca, 2021, p. 28).

Por lo antes mencionado estas tonalidades ya son conocidas por los docentes
investigadores ya que se encuentran familiarizados con los colores principales que caracterizan
a la institucion. Al aplicar una cromatica adecuada en la plataforma virtual, se decidié que por

afinidad a los colores azul y rojo no se hicieron mayores variaciones en los tonos.
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Figura 9. Colores corporativos de la Universidad de Cuenca. Fuente: Manual de Imagen
Institucional de la Universidad de Cuenca (2019).

Existe una paleta complementaria de colores corporativos, Blanco, Pantone 656C,
Pantone 7574C, Pantone 7499C, Pantone 368C, Pantone 2715C, Pantone 7603C, Pantone

117C, Pantone 349C.

En el proyecto se introdujo colores complementarios como el Pantone 2715C el Pantone
656C y el Pantone 349C, que corresponden al morado, plomo y verde. Estos tonos se utilizaron
con la finalidad de que generen una combinacidon armoniosa. Ademas, las tonalidades se las

fueron definiendo con el usuario final.
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Pantone
7603C

Figura 10. Paleta de colores secundarios. Fuente: Manual de Imagen Institucional de la

Universidad de Cuenca (2019).

Tipografia

El disefiador de tipografia alemdn Erik Spierkermann cre6 sans FontFont entre 1991 y
2010. La familia tiene 28 estilos, que van desde extrafina hasta black en modo condensado y
normal (incluyendo cursivas) y es ideal para publicidad y empaquetado, libros de texto,
editoriales, logotipos, marcas e industrias creativas, texto pequefio, asi como web y pantalla de
disefio. FF Meta proporciona soporte tipografico avanzado con caracteristicas como ligaduras,
mayusculas pequefias caracteres alternativos, formularios con mayusculas y minusculas,
fracciones y caracteres supery subindices. Viene con una gama completa de opciones conjunto
de figuras: figuras antiguas y de forro, cada una en anchuras tabulares y proporcionales.
Ademas de los idiomas basados en latin, la familia tipografica también admite los sistemas de

escritura cirilico, griego y hebreo (Universidad de Cuenca, 2021, p. 30).
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En la propuesta se adaptd un cambio en la tipografia utilizando la Segoe Ul y
Segoe UI Bold que optimiza la legibilidad en su tamafo de letra 12 y contiene soportes de

escritura. Que se ajusta al disefio de la pagina web.

Acbdef - 1234
Uvwxyz - 5678

Figura 11. Tipografia FF Meta Fuente: Manual de Imagen Institucional de la Universidad de

Cuenca (2019).

Logotipo
Hay tres formatos de logotipo corporativo de la Universidad de Cuenca. Para la mayoria

de los usos digitales, recomendamos usar el logotipo condensado.

Logotipo condensado. El logotipo condensado de la universidad es el logotipo preferido para

utilizarse en los sitios web de la institucion y los servicios digitales.

Logotipo horizontal. Siempre que el contexto lo permita se puede usar el logotipo horizontal

en sitios web universitarios y servicios digitales.

Logotipo central. No use el logotipo centrado como el elemento de marca principal en un sitio

web. (Universidad de Cuenca, 2021, p. 69).
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El logotipo utilizado en la propuesta web se lo colocd en la parte superior
izquierda optimizando el reconocimiento de la marca, en este caso el escudo esta ajustado al

tamafio ideal en formato horizontal.
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Figura 12. Version general del logotipo. Fuente: Manual de Imagen Institucional de la

Universidad de Cuenca (2019).
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Figura 13. Detalle de Arquitectura de la Informacion aplicada en la pagina web. Fuente:

elaborado por la autora.

Narrativa y Disefio de Experiencia

El disefio de experiencia o basado en el usuario se centra en la calidad de los productos
con base a la previa interaccion con el publico objetivo, con el objetivo de organizar el
contenido textual y grafico para crear procesos eficaces en conjunto, para optimizar nuevos

productos comunicacionales.
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En primer lugar, cuando se habla de la narrativa audiovisual, o de cualquiera
otra narrativa, probablemente se esta haciendo referencia a la morfologia: Por un lado se refiere
a las estructuras de la narracién en sus diferentes niveles y por otro al discurso narrativo; es
decir a como discurren o fluyen los elementos que aparecen en un producto audiovisual que
son significantes (aportan significados) y configuran la historia (Rivera y Correa, 2006). La
narrativa cumple una funcién muy importante en cuanto a material audiovisual se refiere la
secuencialidad, la légica, la estructura y funcionalidad, que aportan a que se produzca un

producto integral.

A diferencia de la Web 1.0 donde el contenido era subido por un productor de
informacion y el usuario se limitaba a leer, la web 2.0 se refiere a una tendencia donde el
contenido de la red es elaborado por una comunidad de usuarios que comparten, transforman
contenidos y lo socializan, por eso se dice que €sta es una web social. Es asi como se genera un
involucramiento mas abierto de los participantes y usuarios en los procesos comunicativos de
las organizaciones y las empresas, generando una experiencia diferenciadora para usuarios,

participantes y clientes.

El DCU es también un enfoque para pensar la idea del producto, para resolver el
problema estratégico de su Utilidad; es decir, se debe disefiar centrandose en el usuario, lo que
no solo implica entender como serd usado el producto y evaluar las soluciones de disefo a partir
de los usuarios, sino también analizar el valor del producto que se pretende crear; su capacidad
para resolver necesidades reales. Esto engloba un conjunto de metodologias y técnicas que
comparten un objetivo comun: comprender las necesidades, limitaciones, comportamiento y
caracteristicas del usuario, involucra en muchos casos a usuarios potenciales o reales en el

proceso (Montero, 2009).
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La comunicacion y la tecnologia crece a pasos agigantados esto a dado cabida
que la sociedad vaya mucho maés acelerada y adaptada a los cambios virtuales y a moldearse a
los diferentes usuarios que existen y a su diversidad de pensamiento esto quiere decir que, las
plataformas deben ser més interactivas , dinamicas y simples que se adapten a la necesidad del
publico meta y cumplan con el objetivo de cumplir con sus expectativas y exigencias actuales.

El término arquitectura de la informaciéon fue acufiado por Wurman (1975) en el
segundo lustro de los 70 y definido como “el estudio de la organizacion de la informacién con
el objetivo de permitir al usuario encontrar su via de navegacion hacia el conocimiento y la
comprension de la informacion”, citado por Resmini y Rosati (2012, p. 2).

Cuando nos referimos a arquitectura de la informacion no solo se centra en el contenido
sino también en los resultados el desarrollo y la estructura de los datos, no obstante el
comportamiento emocional del usuario juega un papel fundamental al momento de organizar
la informacion. Tras el aporte de Wurman (1975), otros tomaron sus definiciones y comenzaron
a ampliar el horizonte de la Al, haciendo mas certera la definicion sobre su &mbito de accion.
Morville (2004) asume las ideas de este autor en sus definiciones y plantea que la Al se define

a través de tres frases:

e La combinacion de esquemas de organizacion, etiquetado y navegacion, dentro de un
sistema de informacion.
e El disefo estructural de un espacio de informacion para facilitar la terminacion de
tareas y el acceso intuitivo al contenido.
e El arte y la ciencia de estructurar y clasificar sitios web e intranets, para ayudar a las
personas a encontrar y administrar informacion.
A partir de esta definicion, Wurman (1975) y Morville (2004) establecen las tareas concretas

que realiza un arquitecto de informacion:
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e  Aclarar lamision y la vision del sitio, haciendo un balance entre las necesidades
de la organizacion que lo impulsa y las necesidades de sus audiencias.
e Determinar qué contenidos y funcionalidades debera contener el sitio
e Especificar como buscaran informacion en el sitio los usuarios, mediante la
definicion de sus sistemas de organizacion, navegacion, etiquetado y busqueda.
e Proyectar como se acomodara el sitio al cambio y el crecimiento a lo largo del tiempo.

(Rodriguez, Gonzélez y Pérez, 2017).

Propuesta de la Pagina Web

La  propuesta final se encuentra mediante el siguiente  enlace

https://prototipo.cybermall.ec/ la plataforma virtual se cre6 con editor de codigo Visual Studio

Code, utilizando lenguajes de programacion, HTML, PHP y JavaScript, Framework de CSS,
Bootstrap v.46 con libreria de iconos Font Awesome 5, y el carrusel de imagenes principal se
lo desarroll6 con Swiper Swiper 6.7.0, la libreria de Stepper (el paso a paso) se lo hizo con
jQuery Smart Wizard y el chatbot con SnatchBot. En la implementacion de la propuesta se
determind la problematica central en que se organizé la informacién de una manera mas
ordenada y comprensible midiendo la funcionalidad de la web. Adaptando la linea grafica de la
Universidad de Cuenca, tomando en cuenta la direccion de arte y el disefio de informacion. En
la fase de testeo con el grupo focal se sugirié que el contenido sea mayormente interactivo y
visual antes que escrito, ademas reformular el enunciado de los pasos, en la seccion de
garantizar el cumplimento y presentar propuesta se recomienda organizar los puntos donde se
despliega el manual de procesos para una mayor comprension.

A través de reuniones con el grupo focal se desarroll6 la estructura que se la analiz6 a
través del punto de vista del usuario, los cuadros graficos representan cada punto sugerido, la

segmentacion del publico meta la distribucion de contenido y la planificacion de navegacion
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con las barras de busqueda. Previamente se realizdo un boceto que determind los
puntos sugeridos y deseados por el usuario donde se logré determinar el esquema del producto
final.

Por lo tanto, entender las situaciones para rediseiiar un producto efectivo entendiendo
las situaciones y tomando decisiones grupales. Las soluciones se encontraron en colaboracion
con el usuario mediante el didlogo metodoldgico se aclararon las metas y conjuntamente se
desarroll6 un producto final deseado.

Para comunicar mensajes o contenidos es necesario transmitir informacion valiosa,
relevante y significativa. La emociones del destinatario también son datos importantes que se
deben considerar a la hora de prototipar. Optimizar contenido, disefiar contenido de interés
comun, y generar informacion valiosa para el receptor. Implementar estrategias metodologicas
objetivas son cualidades del disefiador de informacion ademas de traducir de un lenguaje visual
las ideas. El prototipo final sigui6 una secuencia de la informacidn que se centra inicamente en
contenido especifico de la Direccion de Investigaciones de la Universidad de Cuenca. Contiene

datos generales de la DIUC, contactos, y barra de busqueda.
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[(JINFORMACION GENERAL
[s)
o L ] 20 4 <]
1. 2. Requisitos 3. Garantizar 4.Ejecutar la 5.Cierrey
Oportunidades parala el propuesta reporte
de fondos de propuesta cumplimiento

investigacion

Si esta buscando una subvencién o un contrato con una mejor oportunidad de
financiamiento lo puede realizar para llevar a cabo su investigacion.

Explore el sitio web www.ucuenca.edu.ec para encontrar oportunidades de financiamiento interno o externo.

Revise el anuncio de financiamiento para asegurarse con los lineamientos de la investigacién y que los plazos
coincidan con el cronograma.

Consulte el siguiente enlace para mayor informacién:

Convocatorias internas

Convocatorias externas
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Conoce nuestra oferta educativa y sé parte de la U de Cuenca.
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Nuestros campus albergan historias, cada uno espera que crees la tuya.

CENTRO HISTORICO
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Conoce més sobre nuestra empresa pablica.

U C U EN C A l \ P UCUENCA-EP es una empresa piblica de la Universidad de
n ‘ Cuenca que complementa su gestién, transfiere y agrega valor al
e s T conocimiento generado, vinculdndose a la sociedad mediante la

prestacion de servicios especializados de consultoria y asistencia
técnica con eficiencia, innovacion y profesionalismo.

, UNIVERSIDAD
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Figura 14. Propuesta Web de la Direccion de Investigacion de la Universidad de Cuenca. Fuente:

elaborado por la autora.
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En la propuesta redisefiada el usuario podrd acceder a las fases que debe
cumplir para presentar su proyecto de investigacion al ingresar a la pagina

https://prototipo.cybermall.ec se encontrard con la pantalla de inicio en esta seccion se visualiza

cinco pestafias que pertenecen a los pasos que se deben seguir y para el redisefio de la
plataforma se emplearon conceptos de direccion de arte en cuanto a la organizaron y la
distribucion del contenido del Manual de Procesos, toda la informacion que se encontraba en
un PDF se lo reemplaz6 a un sistema de paso a paso, en el que cada uno contiene un icono
identificativo y en el interior de cada boton se encuentra la informacidon de una manera mas
clara'y concisa para facilidad del usuario se incluy6 enlaces de descarga de documentos ademas,
en cada seccion se incorpord un botén con el enunciado de anterior y siguiente para que el
receptor acceda agilmente a la pestafia que quiera dirigirse (ver referencia en figuras 15, 16, 17,

18, 19y 20) A continuacion se observan las fases que se las dividi6 de la siguiente manera:

Paso 1. Oportunidades de fondos de investigacién. Se encuentra informacion de

oportunidades de financiamiento ademas, de encontrarse botones linkeados que al momento de

seleccionar nos lleva a la informacion deseada.
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1. 2. Requisitos 3. Garantizar 4.Ejecutar la 5.Cierrey
Oportunidades parala el propuesta reporte
de fondos de propuesta cumplimiento

investigacion

Si esta buscando una subvencion o un contrato con una mejor oportunidad de
financiamiento lo puede realizar para llevar a cabo su investigacion.

Explore el sitio web www.ucuenca.edu.ec para encontrar oportunidades de financiamiento interno o externo.

Revise el anuncio de financiamiento para asegurarse con los lineamientos de la investigacién y que los plazos
coincidan con el cronograma.

Consulte el siguiente enlace para mayor informacion:

Convocatorias internas

Convocatorias externas

Figura 15. Web de la Direccion de Investigacion de la Universidad de Cuenca. Fuente: elaborado

por la autora.

Paso 2. Desarrolla tu propuesta. En esta seccion se encuentran cuadros y links de
formularios, aprobacion de protocolos, marcos legales, reglamentos todos contienen la opcion
descargar. También se visualiza la informacion referente a fondos para los proyectos de
investigacion internos como externos los mismos que comprenden de un botdn que se encuentra
enlazado al contenido de fondos. Adicionalmente se incluye la biblioteca de de bioética y

vinculos de interés.
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1. 2. Requisitos 3.Garantizar 4. Ejecutar la 5.Cierrey
Oportunidades parala el propuesta reporte
de fondos de propuesta cumplimiento
investigacion

Ahora es el momento de conocer los procesos y formatos para que lo adecue a su
propuesta.

Formularios

Proceso a seguir para la revision de protocolos

Proceso a seguir para la revisién de protocolos

Para Aprobacion de Ensayos Clinicos

Formato de solicitud para aprobacién de protocolo. Anexo 1B
Formato Protocolo. Anexo 2

Formato Declaracién de confidencialidad. Anexo 3

Formato de Consentimiento Informado

Para Aprobacion de Estudios Observacionales que utilicen muestras biolégicas humanar .Ej

Formato de solicitud para aprobacién de protocolo. Anexo 1C

Para Aprobacion de Estudios Observacionales y Cuasi-experimentales
Formato de solicitud para aprobacién de protocolo. Anexo 1A

Formato Protocolo. Anexo 2

Formato Declaracién de confidencialidad. Anexo 3

Formato de Consentimiento Informado

Para Aprobacion de Protocolos de Revisiones Sistematicas
Formato de solicitud para aprobacion de protocolo

Formato Protocolo

Marco Legal Nacional

Acuerdo de creacién - 14 de junio 2013

Aprobacién del CEISH

Acuerdo de Reforma - 26 de septiembre 2014 Acuerdo de Reforma - 26 de septiembre 2014
Registro Oficial Comités de Etica - abril 2019

REGLAMENTO PARA EL DESARROLLO DE INVESTIGACIONES EN SALUD QUE SE
REALICEN DURANTE LA EMERGENCIA SANITARIA COVID-19

Anexo 1
Anexo 2
Anexo 3

Anexo 4

Anexo 5
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Figura 16. Propuesta Web de la Direccion de Investigacion de la Universidad de Cuenca. Fuente:

elaborado por la autora.

Paso 3. Garantiza el cumplimiento. En esta fase se visualizan los pasos a seguir para

cumplir con los procesos de investigacion que consta de 6 fases divididas en:

1. Apoyo a la investigacion.

2. Analisis y generacion de informacion.

3. Convocatoria concurso universitario de proyectos de investigacion.
4. Seguimiento y monitoreo de proyectos de investigacion.

5. Cierre de proyectos internos.

6. Gestion de tramites de proyectos de investigacion.

[ [
o @ e 4 B
1. 2. Requisitos 3. Garantizar 4.Ejecutar la 5.Cierrey
Oportunidades parala el propuesta reporte
de fondos de propuesta cumplimiento

investigacion

Estos son los pasos que debe cumplir en cuanto al proceso para subir su informacion, la
actividad académica involucra el compromiso con los programas de cumplimiento de la
Universidad de Cuenca. Aqui descubrira paso a paso los lineamientos a seguir.

Fase 1. Apoyo a la investigacion

Fase 2. Andlisis y generacion de informacion

Fase 3. Convocatoria concurso universitario proyectos de investigacion

Fase 4. Seguimiento y monitoreo de proyectos de investigacion

Fase 5. Cierre de proyectos internos

Fase 6. Gestion de tramites de proyectos de investigacion
B
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Figura 17. Propuesta Web de la Direccion de Investigacion de la Universidad de Cuenca. Fuente:
elaborado por la autora.
Paso 4. Presentar propuesta. A continuacion se presentan los puntos subsiguientes

para completar los requisitos para completar la investigacion dividida en 5 fases:

7. Compra de bienes.

8. Contrataciones.

9. Elaboracion de contratos y pago de evaluadores.
10. Asignacion de fondos internos y externos.

11. Gestion de la Unidad de comunicacion y difusion de la investigacion.

® o o
o e &0 4 B
1. 2. Requisitos 3. Garantizar 4.Ejecutar la 5.Cierrey
Oportunidades parala el propuesta reporte
de fondos de propuesta cumplimiento

investigacion

Para facilitar el proceso de su propuesta investigativa conozca los requisitos de debe cumplir
para presentar su proyecto.

Fase 7. Compras de bienes
Fase 8. Contrataciones
Fase 9. Elaboracion de contratos y pagos a evaluadores

Fase 10. Asignacion de fondos internos y externos

Fase 11. Gestion de la unidad de comunicacién y difusion de la investigacion

Coer Lo
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Figura 18. Propuesta Web de la Direccion de Investigacion de la Universidad de Cuenca.
Fuente: elaborado por la autora.

Paso 5. Cierre y reporte. Este punto contiene informacion sobre el cierre de procesos

y los documentos habilitantes para finalizar el tramite.

[ [ [ [
o ] &0 4 =
1. 2. Requisitos 3. Garantizar 4. Ejecutarla 5.Cierrey
Oportunidades parala el propuesta reporte
de fondos de propuesta cumplimiento
investigacion

Revise los documentos que necesita para finalizar su proyecto y asegure su cumplimiento.

SEGUIMIENTO ACADEMICO DE PROYECTOS DE INVESTIGACION

El seguimiento académico se realiza a través del “Sistema para la Gestién de Tramites de Proyectos de
Investigacion”. Para informacidn del sistema de procesos ingresar al siguiente enlace:

Sistema de procesos

Documentos habilitantes

Dependiendo del tipo de tramite se deberan ingresar obligatoriamente los documentos habilitantes (requisitos).

a. Gestion del equipo del proyecto

b. Solicitud de prérroga

c. Presentacion de informes de avance

d. Presentacion de informes finales (cierre de proyectos) s
e. Reformulacion del presupuesto ElEj

Figura 19. Propuesta Web de la Direccion de Investigacion de la Universidad de Cuenca. Fuente:

Universidad de Cuenca.
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Figura 20. Propuesta Web de la Direccion de Investigacion de la Universidad de Cuenca. Fuente:

elaborado por la autora.

En la etapa de testeo con el grupo focal se recomendo6 realizar cambios en la estructura
de la informacion e imagen de la propuesta de la padgina web, los docentes sefialaron que algunos
titulos de las secciones eran confusas, de la misma manera propusieron que el contenido se
reduzca y que sea ain mas visual. Lo que con esto se adaptaron los cambios al modelo original.

.Como generar un producto comunicacional efectivo implementando Ila
metodologia de pensamiento de disefio, para que mejore la experiencia del usuario al
momento de conocer los requisitos que se deben cumplir para realizar un proyecto

investigativo en la Universidad de Cuenca?
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Este punto se resolvié al momento de aplicar la metodologia de Design
Thinking, a la hora de realizar las entrevistas a profundidad en el grupo focal con los docentes
investigadores que pertenecen a la Direccion de Investigaciones de la Universidad de Cuenca.

Mediante una retroalimentacion con nuestra audiencia se pudo conocer los pro y contra
de la actual interfaz en donde el receptor interactiia continuamente para realizar tramites
obligatorios para cumplir con el proceso para llevar a cabo su proyecto investigativo.

Se descubrid que la distribucion del contenido no esta clara por lo que crea confusion
al piiblico meta, ademas que la plataforma virtual de Investigaciones no cuenta con un sistema
de atencion al usuario para resolver consultas propias del usuario de forma inmediata, asi como
también que la informacion que se encuentra dentro de algunas pestafias como: estatutos,
convocatorias, formularios, etc. Adicional anadieron que se la pagina web no sea saturada con
texto que sea lo mas sobrio posible y mejorar los procesos y que se disminuya la burocracia.

En la fase de testeo se realizo las reuniones con el grupo focal dividido en dos encuentros
en donde las opiniones variaron y los expertos pertenecientes a la (DIUC) opinaron que: la
distribucion de la informacion debe estar mejor segmentada, que sea visual antes que escrita,
mas interactiva y que ayude a solucionar problemas, que se obtenga un producto final para dar
por finiquitado el proceso de los requisitos. El contenido se lo realiz6 con la cromatica sobria
siguiendo el manual de imagen de la Universidad de Cuenca, en el banner se utilizaron
imagenes concisas que van acorde al concepto que se maneja en la casa de estudios, igualmente
se creo un canal de ayuda como un chatbot para generar respuestas, se organizo el contenido de
una forma mads concisa y precisa, se aplicd hipervinculos y botones, el manual de procesos de
dividi6 en secciones y todo sigue una secuencia logica para que el investigador pueda realizar

sus diligencias con mayor rapidez, confianza y eficacia.
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CAPITULO IV

ANALISIS Y DISCUSION

Durante el afio 2019 al 2021 la pagina y el Manual de Procesos de la Universidad de
Cuenca (DIUC) fueron evaluados utilizando diversas herramientas de investigacion donde se
recolectaron datos relevantes que aportaron al desarrollo de este proyecto, se implican avances
para lograr un producto final adecuado y que cumpla con todos los requisitos expuestos por el
usuario. El estudio de esta investigacion se centrd en el contexto actual y coémo influye la
tecnologia en la actualidad, y cémo el usuario percibe el servicio, cudles son sus
preocupaciones y como detecta la funcionalidad y nivel de compresion de la pieza disefiada. En
la reciente alfabetizacion medidtica se requiere acertar en la aplicacion de los medios digitales
y la adecuada recepcion de mensajes emitidos por los canales comunicativos. Hoy en dia
tenemos al alcance de nuestras manos una gran cantidad de informacién la cual permite al
usuario que escoja y deseche los datos que le interesen. Las organizaciones obtienen mayor
éxito cuando tienen un acercamiento real con sus publicos. Relacionarse constantemente con la
audiencia permite alcanzar una cultura digital mas exitosa. Ademads, implementar las
herramientas y plataformas comunicativas innovadoras amplia las posibilidades de atraer al
receptor.

El disefio de estrategias y acciones comunicativas que en este momento se centra en el
usuario y tiene una capacidad de escucha institucional tanto interna como externa se aseguran
la rentabilidad y credibilidad de sus publicos. Las interacciones sociales ocurren también en la
virtualidad y “operan como moduladores, termostatos interpersonales que renuevan de continuo
aspectos esenciales del funcionamiento cerebral que orquesta nuestras emociones” (Goleman,

200, p. 15).
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El individuo mantiene una conexién con la virtualidad y el entorno, es decir,
la coordinacion digital y codificacion de la informacion hacia el cerebro. En la modalidad
tecnoldgica es indispensable generar una capacidad critica. La necesidad de contar cosas
interesantes, implicar emocionalmente y fomentar la participacion prima sobre el interés por
catalogar y diferenciar géneros. Sin embargo, saber si se trata de informacion o de publicidad
es una cuestion importante para el piblico y que tiene importantes repercusiones éticas a la hora

de gestionar la comunicacion estratégica. (Marfil, Hergueta, Villalonga, 2015).

Comunicacion Digital

Dentro de una sociedad globalizada el internet es parte de nuestro cotidiano vivir los
aparatos tecnoldgicos se han convertido en nuestros aliados, tenemos la informacion al alcance
de nuestra mano. Vivimos en una era digital que crece dia a dia y que exige mantenernos
actualizados acorde a los avances virtuales. La aparicion del internet ha desembocado en la
eclosion de la sociedad de la informacion. En muy poco tiempo las nuevas tecnologias de la
informacion han transformado nuestra manera de trabajar, relacionarnos y comunicarnos. Este
hecho plantea nuevos retos para la investigacion en comunicacion y, al mismo tiempo, pone a
disposicion del investigador nuevas herramientas y fuentes de informacion que representan una
gran oportunidad para desarrollar su labor bajo nuevos prismas. Las transformaciones
constantes de la era digital pone en constantes retos a los profesionales las nuevas tecnologias
se ha convertido en un tema de estudio fundamental hoy en dia. Las relaciones interpersonales
han ido cambiando y convirtiéndose en escasas por la aparicion de medios tecnologicos,
podemos observar la transformacion del comportamiento social, las interacciones digitales
entre las personas se incrementan tanto que estdn creando una percepcion distinta del espacio

y del tiempo. Esta afirmacion debe matizarse. Nos estamos refiriendo, sin duda, a una
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parcela de la experiencia y a una parte de la poblacion, la que utiliza los recursos de
la red. (Laborda Javier, 2005)

El advenimiento de la comunicacion digital, no obstante, declard paulatinamente un
rompimiento de fronteras fisicas y relanz6 el fendmeno comunicativo en un contexto
marcadamente globalizador. El satélite, la fibra Optica e Internet expandieron las propias
fronteras de la industria infocomunicacional y declararon proscritas a las ciudades como centros
de delimitacion espacio-temporal para el mercado de los mensajes (Baran y Davis, 2010). La
relevancia de la comunicacion digital se centra en expandir las brechas comunicativas y tener
un mayor alcance, los mensajes emitidos y percibidos por el receptor cambiaron de forma al
momento que se cambiaron los medios convencionales por los tecnoldgicos, la manera de
comunicarnos ya no es limitada como épocas pasadas y esto ha influido en la manera de cémo
interactuamos con la sociedad y el mundo que nos rodea.

Al hablar de producto o marca el marketing juega un papel importante, conocer el
entorno permite elaborar un mejor modelo de negocio para implementar las adecuadas formas
de ventas y emision de contenidos publicitarios y atractivos.

La Web 2.0 se basa en las estructuras de la organizacion, conformada con equipos de
colaboracion para la innovacion, la toma de decisiones constantes para el desarrollo de la
innovacion. La ética y responsabilidad social no deben ser apartados. En un enfoque global es
relevante centrarse en la calidad, la rapida respuesta al cambio, superar crisis estratégicamente,
conocer al cliente y sus expectativas para generar mejoras constantes y adaptacion a la
transformacion. Las herramientas comunicacionales son necesarias para entender coOmo se
relaciona el usuario y la empresa el éxito de la organizacion dependera de cobmo sean aplicadas
las técnicas comunicativas y el disefio dentro de la virtualidad, la entidad debe tener la vision

de un futuro cambiante.
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Es frecuente que negocios implementen sus medios digitales, ya que en la
contemporaneidad el uso de la virtualidad permite informar, promocionar, dar a conocer,
visibilizar la empresa y tener un mayor contacto con los clientes, levantar pedidos, comprar
partes a los proveedores, coordinarse con los socios, mantener alianzas estratégicas e innovar.
Con la actual pandemia mundial existe la necesidad de que en los mensajes que se emiten sean
precisos e informales para que la audiencia cree expectativas. Los medios tradicionales tienen
representacion social y apertura a la opinion publica. La comunicacion es un servicio social que
se debe manejar de manera responsable que sin duda debe ser un aporte a la sociedad. En esta
época de emergencia sanitaria los medios de comunicacion digitales han tomado mayor fuerza,
debido a varios factores, si bien es cierto en la etapa anterior a la pandemia, los medios digitales
se habian convertido en herramientas fundamentales para dinamizar la comunicacion, mejorar
y acercar al mundo a través de las plataformas digitales, en la época de la pandemia estos medios
pasan a convertirse en instrumentos que de alguna manera facilitaron la comunicaciéon en
tiempos de crisis y ademds permitieron desarrollar actividades esenciales como la adquisicion
de productos de primera necesidad, monitoreo y registro de casos Covid, curvas de contagio,
cercos epidemioldgicos entre otras cosas. Las distintas fases del manejo de la pandemia
significaron la implementacion de medidas de restriccion a la movilidad humana, y
confinamiento, siendo en muchos casos los medios digitales la Uinica ventana al mundo para
permanecer comunicados.

Tal es la trascendencia de los medios digitales en la actualidad, que hoy en dia las
instituciones del Estado, gobiernos nacionales y gobiernos seccionales, han emprendido
procesos que buscan eliminar los trdmites de manera presencial, con el afdin de minimizar las
posibilidades de contagio, esto significa contrataciéon de personas que cumplan con perfiles
profesionales que permitan disefiar estrategias comunicacionales, disefio de paginas web

amigables con los usuarios, que faciliten el acceso a los servicios publicos de manera agil y que
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generen condiciones Optimas para el acceso a los servicios publicos, reduciendo

considerablemente las probabilidades de contagio.
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CAPITULO V

DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Comunicacion Basada en Pensamiento de Diseio

En el presente proyecto se analizaron varias metodologias que nos aportaron al
desarrollo de la mismo, es por esta razon, que la resolucion de problemas creativos e
innovadores se basan en crear soluciones reales fundadas por las experiencias y comentarios de
la persona. La comunicacion y la colaboracion en equipo aportan al desarrollo de un producto
o0 servicio Optimo y participativo. La relacion entre las ciencias sociales y humanas en este caso
la comunicacion y el disefio grafico que pertenece a las artes, se complementan para crear
contenidos y piezas graficas orientadas a la comunicacion visual.

Los pensadores de disefio tienen en su sentido mas amplio la busqueda de soluciones
vistas desde el modo de las oportunidades con vision al futuro y el andlisis de la conducta
humana. Hoy no solo se aplica al modelo de negocio sino a toda resolucion de proyectos
sociales. El pensamiento de disefio consta de tres tipos de inteligencia, estos son: la inteligencia
integral, inteligencia emocional e inteligencia experimental.

Fue Herbert Simén (1996, p. 116) el primero en plantear que el modo de
razonamiento en proyectos de disefio, era particular de otras formas de conocimiento, al
asegurar que todo problema consistia en la optimizacion entre las variables del entorno interno
del problema, a las que denomind determinantes, y deben estar enfocadas a resolver la funcion
operativa del proyecto, y las variables del entorno externo, a las que denominé parametros, y
deben estar enfocadas a satisfacer los requerimientos del ambiente. Del éxito de este
equilibrio entre entornos dependia, en gran medida, el éxito de un proyecto de disefio. A pesar

de que el autor asume que la resolucion de problemas en disefio, es diferente al modo de
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resoluciéon de problemas de las ciencias basicas, su propuesta se centra en
intentar convertir el disefio en una ciencia con el rigor determinista que exige el positivismo
cientifico (Buchanan, 1992).

En el disefio de implementacion es donde se proponen una serie de soluciones para
mejorar la relacion de interfaz con el usuario, para organizar de mejor manera la informacion,
se debe empatizar con el piblico meta para realizar un producto final eficaz. En la propuesta de
la pagina web se estudid su funcionalidad con base a la distribuciéon de su contenido, su
comprension, la sistematizacion, cromatica, etc. Solucionar problemas de disefio es una
situacion profunda que va mas alld que la imagen.

Segtin Wiliams (2011), el pensamiento disruptivo tiene cinco fases:

1. Bocetar una hipdtesis que haga que el pensamiento fluya en una direccion
intencionalmente no convencional. la pregunta a realizarse es: ;Cudles son los actuales
clichés de lo que se quiere transformar?;

2. Definir una oportunidad de mercado disruptiva;

3. Generar varias ideas que otros no estén pensando;

4. Configurar dichas ideas en una sola, recordando que una idea inesperada suele tener
escasos competidores;

5. Hacer una presentacion que sea persuasiva pensando en quienes deben ser atraidos hacia
el cambio.

A través de este proceso creativo evaluado principalmente con grupos pequeiios e
interdisciplinarios se busco herramientas comunicativas y de disefio basadas en experiencias
participativas eficaces generando soluciones relevantes e innovadoras para un cambio

significativo.
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Diseno de Informacion

La vision del disefio afade una propuesta de valor que contribuye al desarrollo de
nuevos paradigmas conceptuales para transformar la realidad.

El término disefio de informacion (information design) comenzo a ser utilizado a fines
de la década de 1940 y principios de los 50 en Estados Unidos, consolidandose en el Reino
Unido a fines de los 70 (Stiff et al., 2010). El disefiador checo Ladislav Sutnar, quien emigré
hacia EE.UU. durante la Segunda Guerra Mundial, es considerado el progenitor de la disciplina
del disefio de informacion. Sutnar fue el primero en utilizar los paréntesis para separar los
codigos de areas y de paises en los numeros de teléfono. Con esta sencilla pero altamente
funcional accion de disefo, Sutnar demostro la importancia de la funcionalidad sobre la estética
en proyectos de diseflo, y la necesidad de entender, analizar y organizar la informacion para
poder alcanzar una solucion efectiva (Visocky O’Grady, 2008).

El Disefio de Informacion es una manera de trabajar en el disefio para la solucion de
problemas de informacion, hacia el entendimiento. Debido al poco conocimiento de la
disciplina, no soélo entre el publico general, sino también entre la comunidad de profesionales
del Disefio, asi como para el tratamiento del papel de la Fotografia en el Disefio de Informacion,
se busca partir de una concepcion uniforme de la disciplina. Es por eso que se presenta un
conjunto de definiciones con las que se pretende presentar los aspectos mas importantes del
Disefio de Informacion. Para ello, se define antes que nada el concepto de informacion,
distinguiéndolo del proceso de comunicacion con el que esta estrechamente relacionado.

El disefio de informacion contribuye a que el usuario sea mas abierto, participativo,
dindmico y receptivo el individuo siempre esta en busqueda de multiples experiencias
informativas a través de varios canales. Entre estas vias se encuentran las tecnologias sociales.

Se consideran tecnologias sociales al conjunto de herramientas informaticas que facilitan la
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comunicacion bidireccional entre los usuarios y el poder seguir esas conversaciones
a través de la Web. Las funcionalidades basicas de este tipo de herramientas permiten a los
usuarios: mantener conversaciones bidireccionales o grupales a través de diferentes medios de
comunicacion via Web, valorar, organizar y compartir todo tipo de informacion o contenidos y
la creacion de perfiles individuales para establecer relaciones sociales entre ellos. (Margaix,
2007). Es decir, las interfaces no son los unicos medios digitales de comunicaciéon que necesitan
ser creados por metodologias interactivas, aplicaciones moviles, blogs, etc. Deben tener un
disefio visual y de informacion coherentes que se adecue al publico meta y cumpla todas las
expectativas que exige esta era digital y el usuario final. Y constantemente ir adaptandose a los
nuevos avances digitales e ir renovando los productos o servicios comunicaciones para
mantener a la audiencia satisfecha. Las tecnologias de la informacion ayudan a la transferencia
de contenidos resultando evidente, que el manejo de este potencial permitird una mayor eficacia

en el servicio o producto que se ofrezca al individuo y a la sociedad.
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CONCLUSIONES

En este trabajo de titulacién se planted redisefiar un producto comunicativo que
contenga participacion de usuario y que ¢l sea quien aporte con ideas a la creacion del producto.
La propuesta web se disend desde una vision mas amplia y es satisfactorio mencionar que ha
sido concluida con éxito, ya que la respuesta de los docentes investigadores fue positiva y
consideran que su funcionamiento es dptimo.

Ademads, se pudo conocer como los servicios digitales se utilizan cémo canales
comunicativos de una empresa, organizacién u institucion y coOmo estos canales de
comunicacion interactiian con el usuario interno y externo. En esta investigacion se puede
concluir diciendo que los docentes investigadores de la Universidad de Cuenca prefieren
conectarse a través medios de comunicacion virtuales minimalistas y practicos.

En el primer capitulo el estudio tedrico aportd con informacion relevante que cita a
algunos autores para entender al usuario de una plataforma o pagina web y coémo se redisena
una la propuesta final; también acerca de como realizar el testeo para finalmente, en su
aplicacion, probar su efectividad. En esta etapa es importante prestar mucha atencion al proceso
creativo y el estudio del usuario para generar mejoras en la propuesta que se estd ofreciendo.
Previo a elaborar la propuesta se utiliz6 herramientas de observacion y entrevistas y por medio
del didlogo, la lluvia de ideas, entre otras técnicas, que ayudaron a que este servicio intangible
se pueda validar mediante el proceso de creacion.

Por ultimo, es importante que los productos o servicios comunicativos se implementen
mediante la direccion de arte. En el desarrollo de los procesos creativos es necesario incluir a

los usuarios que hacen uso de las plataformas digitales; un dato relevante es que, mientras se
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realiz6 la investigacion, se vio que los docentes requieren nuevas propuestas
innovadoras y que, sistematicamente, debe estar en renovacion.

Este estudio sirvi6 para conocer cuales son los puntos débiles y fuertes a la hora de
proponer un disefio digital. Al indagar a mayor profundidad al finalizar se supo que la propuesta
sugerida funciona, sin embargo se debe ajustar ciertos detalles.

Este estudio sirvi6 para conocer cudles son los puntos débiles y fuertes a la hora de
proponer un disefio digital. Al indagar a mayor profundidad, al finalizar el proyecto, se supo

que la propuesta sugerida funciona, sin embargo se debe ajustar ciertos detalles.
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RECOMENDACIONES

La comunicacion, el disefio de informacion y la experiencia de usuario contribuyen a
generar estrategias para que aporten a la efectividad de un producto o servicio, es por esto que
las recomendaciones de este proyecto de tesis se centran en el desarrollo de la propuesta digital

para el sitio de web de la Direccion de Investigacion de la Universidad de Cuenca.

Con base en la retroalimentacion que se mantuvo con los profesionales en investigacion
académica se ha obtenido la recomendacion de que los comunicadores y disefiadores estudien
al usuario final por medio de las metodologias de pensamiento de disefio y experiencia de

usuario; asi se podra tener un servicio eficiente que favorezca el empleo por parte del mismo.

También se sugiere que el contenido que se aplique en cualquier plataforma virtual se
mantenga actualizado para asi brindar un mejor servicio, tanto a los usuarios internos como
externos.

Se recomienda que se proponga una mayor diversidad de sitios virtuales para la
Direccion Investigaciones de la Universidad de Cuenca, los mismos pueden contener material
multimedia interactivo para que el publico objetivo pueda informarse y obtener respuestas
inmediatas a cualquier duda. En una péagina web la organizacion de los procesos, utilizar una
barra de progresos, el uso de un chatbot, implementar la cromatica y tipografia adecuada, es
una buena idea para mantener al usuario conforme con el servicio que se brinda.

Para finalizar se sugiere mantener actualizada la informacién de la plataforma digital y
que mediante estrategias innovadoras se redisefien los sitios virtuales académicos, se comprobd
que a través de la planificacion y organizacion se pueden obtener resultados satisfactorios para

el usuario.
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ANEXOS

Temario

Grupo focal de Docentes Investigadores

1. ;Durante cuanto tiempo desde que usted es docente de la universidad es investigador

en proyectos de la DIUC?

2. (Cuadl es su area de experticia y temas de investigacion?

3. (Cuantas investigaciones tiene a su cargo, por favor mencionarlas?

4. ;Cual ha sido su experiencia dentro de la DIUC en cuanto a los procesos que se deben

cumplir?

5. Encuanto al acceso a plataformas de la DIUC en la via de su sitio web ¢ Considera

que son accesibles y comprensibles?

6. (Cudl es el proceso que usted realiza al momento de presentar una nueva

investigacion?
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7. (Considera usted que el manual de procesos actual para investigadores es

comprensible y util?

8. (Ha identificado algun fallo de la interfaz de la web de la DIUC que le ha retrasado su

trabajo?

9. (Mencione cuales considera que son las ventajas y desventajas del material

proporcionado por la DIUC?

10. ;Cual seria para usted un formato ideal en cuanto a contenido y formato para detallar

los procesos y pasos a seguir?

Temario Grupo Focal de Investigadores de la Universidad de Cuenca
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Temario

Director de Investigaciones Universidad de Cuenca

1. Proporcione una breve descripcion de lo que es la DIUC.

2. (En cuanto a manuales de induccion de procesos, cuantos posee la DIUC?

3. Segun su opinién y conocimiento ;Cudl es el grado de conocimiento y aceptacion de

este material para los investigadores de la Universidad de Cuenca?

4. ;Qué cambios recientes han tenido lugar en el entorno de la organizacion, o entre el

personal, sus procesos o tecnologia?

5. ¢Cuanto tiempo ha transcurrido desde la tltima vez en que se actualizé este manual?

6. (Por medio de qué plataforma o formato se encuentran disponibles los manuales de

procedimientos de la DIUC?
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7. ¢Cuanto tiempo lleva implementado este manual y cuanta efectividad tiene?

8. ¢(Han existido errores originados por fallos de interfaz?

9. (Existe un seguimiento sobre las ventajas y desventajas del material? ;Cudles son?

10. Si usted pudiese sugerir un formato y contenido a estos manuales de procesos ;cuales

serian sus sugerencias?

Temario Director (a) Director de Investigaciones de la Universidad de Cuenca
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Reunion del grupo focal con investigadores de la DIUC

Proceso de design thinking con docentes investigadores de la Universidad de Cuenca.
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