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Resumen

En este Trabajo Final de Master se presentara el redisefo del sitio web Enlace Operativo, que
sirve a sus usuarios para informar sobre los productos, la marca y principalmente el uso de la
aplicacion para pagos de seguridad social SuAporte.

La necesidad inicial del redisefio nace por parte del cliente en un intento por actualizar su sitio
web, pero en el camino se identifican oportunidades de mejora dentro del ambito del Disefio
de Experiencia, estas mejoras son la arquitectura de informacién, algunos patrones de disefio

que perjudican la experiencia de los usuarios.

Para conseguirlo se trabajara un proceso de Disefio Centrado en el Usuario dividido en las 4
etapas documentadas en el 1S09241-210, en estas etapas se realizara una encuesta,
Personas/Escenarios, User Journey Map, Card Sorting, wireframes y test con usuarios. Como
resultado del redisefio se obtuvo un nuevo sitio alineado con las necesidades de los usuarios

y requerimientos del cliente.

Palabras Clave: UX, DCU, redisefio web

Abstract

In this final project will be shown the redesign process for Enlace Operativo’s website, which
is used to give information about the products, brand and the use of the web app SuAporte,
the main objective of the redesign is to improve the information architecture and the information
consumption; to achieve this will be used a User Centered Design methodology based on

1IS09241-210, it will lead us to the user needs and how to work to satisfy them.
The techniques applied in this project are surveys, Persona/Scenario, User Journey Map, Card
Sorting, Wireframes and Usability Tests, As result of redesign it's found a new website align

to user needs and client requirements.

Keywords: UX, UCD, web redesign
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1. Introduccion

Enlace Operativo es una empresa que se dedica al pago de aportes a la seguridad social
obligatoria de personas activas laboralmente, de otra forma deberia hacerse por asistencia

telefénica o en puntos de pago.

El cliente ha identificado que actualmente la herramienta SuAporte es facilmente usada por
los usuarios mas expertos y relacionados a la planillas interactivas, pero para los usuarios
independientes o usuarios nuevos es muy intimidante el contacto con la aplicacion.
Por esto se han dispuesto videos y recursos en el sitio de Enlace Operativo, para explicar el
proceso y ayudar a sus usuarios, sin embargo los usuarios no estan consumiendo este

contenido.

Adicionalmente se han identificado problemas en el menu principal y el consumo de la
informacién alli dispuesta, el sitio cuenta con informacién que esta caducada o a la que los
usuarios no acceden, todos estos puntos pueden ser tratados y potenciados desde la

Experiencia de Usuario, para generar un mejor desempeno del sitio.

El redisefo del sitio busca potenciar estos aspectos enfocado a los usuarios que no dominan
la app SuAporte, pues son los usuarios que actualmente estan haciendo uso del sitio web
buscando ayudas e informacion util para el uso de la aplicacion web.

Los usuarios mas expertos usan el home del sitio web de Enlace Operativo como pagina de
paso para llegar a la app web SuAporte, por lo que tiene poco contacto con el sitio y ya

conocen el funcionamiento de la app.

1.1 Requerimientos Iniciales del Proyecto

La iniciativa para el redisefo por parte del cliente nace de diversas necesidades la principal
es querer actualizar graficamente el sitio, darle un disefio mas fresco a la interfaz y hacerlo
mas atractivo asociado a un cambio de marca; crear un disefio responsive adecuado para el
sitio y que se comporte de una forma mas adecuada y no sélo hacer un redimensionamiento
de los elementos; comenzar a asociar una estrategia de pauta y SEO para conseguir rastrear
comportamientos e intereses dentro de los usuarios y generar una buena segmentacién para

contenidos e inversién en pauta.

Para propositos del desarrollo del redisefio el cliente entregd un primer proceso de

levantamiento de la informacion y data recogida a través del sitio actual, que a efectos del
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proyecto servira como punto de partida para el proceso de investigacion; entre la data revisada
por el cliente se encuentra reportes de Google Analytics, comentarios de usuarios dejados a
través del contacto del sitio, documentacién de casos de éxito con empresas y comentarios

de usuarios recogidos de manera informal.

Teniendo en cuenta los requerimientos del cliente, también se han encontrado diversos
problemas que se podran abordar desde la Experiencia de Usuario, la arquitectura de
informacién es un punto clave en el redisefio pues se ha identificado que los usuarios no

logran encontrar la informacién que buscan en el sitio.

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo General

Mejorar el consumo y facilitar la localizacion de la informacién para usuarios inexpertos
mediante el redisefio de interfaz del sitio web Enlace Operativo y como resultado la utilizacion

de la aplicacion SuAporte.

1.2.2 Objetivo Especifico
¢ Desarrollar interfaz mas usable donde la informacion sea de facil consumo

* Mejorar arquitectura de la informacion del sitio Enlace Operativo

1.3 Estructura del trabajo

Este proyecto se desarrolla en los siguientes capitulos:

- Contexto y estado del arte, en este apartado se desarrollaran los primeros
acercamientos al los problemas de Experiencia de Usuario y primeras soluciones a
estos problemas.

- Metodologia de trabajo en este capitulo se tomara como base el Disefio Centrado en
el Usuario que nos permitira organizar la informacion:

o Comprender y especificar el contexto de uso, en esta fase se reconoceran los
usuarios y la forma en la que utilizan el producto, se hace uso de la encuesta
y creacién de Persona.

o Especificar los requerimientos del usuario, en este apartado se trataran las
necesidades del usuario y cdmo se desenvuelven en el uso del producto, para
esta fase se usara User Journey Map Y Card Sorting.

o Soluciones de diseino, en esta fase se propondra la solucion a las necesidades

del usuario por medio de Wireframes de baja y alta fidelidad.
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o Evaluacion de disefo, se realizara un test con usuarios que nos daran a
conocer si el nuevo disefio propuesto es una buena solucion y si requiere mas
iteraciones para completar el proceso de mejora.

- Conclusiones y lineas futuras, en esta seccion se expondran las conclusiones del

proyecto y posibles acercamientos al proyecto en etapas posteriores.
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2. Contexto y Estado del Arte

2.1 Diseino Centrado en el Usuario

Segun ISO (International Organization for Standardization) el disefio centrado en el usuario
es un enfoque para el desarrollo de sistemas interactivos que tiene como objetivo hacer que
los sistemas sean usables y utiles, centrandose en las necesidades y requisitos de los
usuarios y aplicando factores humanos/ergonémicos, conocimientos y técnicas de usabilidad.
La norma correspondiente es la ISO09241-210 y divide en cinco fases este procedimiento:
* Comprender y especificar el contexto de uso teniendo en cuenta la descripcion del
contexto de uso
* Especificar los requerimientos del usuario: contexto, necesidades y requisitos
* Producir soluciones de disefio que cumplan con los requerimientos a través de la
especificacion de interaccion e interface del usuario y la interfaz del usuario
implementada
* Evaluar el disefio de acuerdo a los requerimientos del usuario teniendo en cuenta la
evaluacion de resultados, los resultados de la prueba de conformidad, y monitoreo de

resultados a largo plazo

2.2 Enlace Operativo, Operador de Informacion

Enlace Operativo es una empresa dedicada al procesamiento de informacion para el pago de
la seguridad social obligatoria, que incluye cuatro componentes principales del Sistema:
Sistema General de Pensiones, seguridad Social en Salud, Riesgos Laborales y Servicios
Sociales Complementarios. Actualmente cuenta con 4 lineas: Pila, Libranzas, Pensiones
Voluntarias y Cesantias; este servicio facilita los pagos mes a mes para empresas y usuarios
independientes por medio de la aplicacion web SuAporte.

* Enlace Pila: (Planilla Integrada de Liquidacién de Aportes) es un formato inteligente
que le permite a personas y empresas, liquidar y pagar sus aportes al Sistema de la
Proteccidén Social: subsistemas de salud, pensiones, riesgos profesionales, cajas de
compensacion, Sena e ICBF.

* Enlace Cesantias: es un canal para empleadores y/o aportantes para generar la
liquidacion y pago de las cesantias de sus empleados a cualquiera de los fondos
privados del pais a través de SuAporte Cesantias

* Enlace Deducciones: es donde se gestiona el pago de las obligaciones y ahorros de
los empleados que son descontados de su ndmina. Se divide en Enlace Pension

Voluntaria y Enlace Libranzas.
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* Enlace Administradoras: brinda informacion de Pila (Planilla Integrada de Liquidacion
de Aportes) recibida a través de la aplicacién SuAporte y demas operadores de
informacién y dada a las administradoras con las que se tiene convenio para facilitar

sus procesos de validacion de los recaudos e identificacion de afiliados.

SuAporte es una aplicacion web con su propia URL enlazada desde el sitio web de Enlace
Operativo, esta app es por medio de la cual los usuarios pueden realizar sus pagos, pero toda
la informacién y manuales de uso estan alojadas en el sitio web de Enlace Operativo, lo que

hace necesario su uso en conjunto.

Teniendo en cuenta la informacidon suministrada por el sitio web, podemos entender que las
personas que pueden interactuar con el sitio se encuentran entre los cotizantes y aportantes,
estos son los tipos de usuarios que pueden estar en condicion laboral y deben realizar sus

aportes de seguridad social, segun su tipo de contrato.

2.2.1 Tipos de Cotizantes
Legalmente se distinguen 24 tipos de cotizantes que pueden realizar tramites por medio de la
aplicacion de SuAporte, de esta lista se pueden identificar todos los casos de uso, pero sera

necesario identificar de estos los usuarios reales del sitio.

Dependiente

Servicio doméstico

Independiente

Madre comunitaria

Aprendices del Sena en etapa lectiva

Desempleado con subsidio de caja de compensacién familiar

Independiente agremiado o asociado

© N O g bk Db =

Funcionarios publicos sin tope maximo en el IBC

©

Aprendices del Sena en etapa productiva

10. Estudiantes (Régimen especial - Ley 789/2002)

11. Estudiantes de postgrado en salud (Decreto 190 de 1996)

12. Profesor de establecimiento particular

13. Dependiente entidades o universidades publicas con régimen especial en salud

14. Cooperados o pre-cooperativas de trabajo asociado

15. Cotizante miembro de la carrera diplomatica o consular de un pais extranjero o
funcionario de organismo multilateral no sometido a la legislacion colombiana

16. Beneficiario del Fondo de Solidaridad Pensional
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17.
18.
19.
20.
21.

22.

23.
24.

Concejal amparado por péliza de salud

Beneficiario UPC adicional

Cotizante independiente sin ingresos con pago por tercero

Cotizante pago solo salud (Articulo 2 Ley 1250 de 2008)

Cotizante independiente no obligado a cotizar pensiones con pago por tercero (Literal
e) del paragrafo 1° del Articulo 15 de la Ley 100 de 1993, modificada por el Articulo 3°
de la Ley 797 de 2003)

Cotizante dependiente de Empleo de Emergencia con duracién mayor o igual a un
mes

Cotizante dependiente de Empleo de Emergencia con duracién menor a un mes
Trabajador dependiente de entidad beneficiaria del Sistema General de

Participaciones - Aportes Patronales

(Enlace Operativo, s.f.)

2.2.2 Tipos de Aportante

Empleador: debe ser usado de forma general por cualquiera de los aportantes al
Sistema de Seguridad Social a través de la Planilla Integrada de Liquidacién de
Aportes (Pila) definida en esta resolucién y que no se encuentre en los demas tipos de
aportante.

Independiente: debe ser usado cuando el aportante sea un independiente que paga
los aportes propios, los de servicio doméstico o los de otros independientes con quien
tiene contratos de prestacion de servicios y sobre ellos son los aportes que se estan
pagando.

Entidades o universidades publicas con régimen especial en salud: deben utilizarlo
exclusivamente para pagar los aportes a la seguridad social de su personal activo, con
destino a las administradoras de los sistemas de la Seguridad Social, previa
autorizacién del Ministerio de la Proteccién Social. Esta debera ser solicitada a la
Direccién General de Seguridad Econdmica y Pensiones.

Agremiaciones o asociaciones: debe ser usado cuando el aportante sea una
agremiacion o asociacion autorizada por el Ministerio de la Proteccion Social.
Cooperativas y pre-cooperativas de trabajo asociado: este tipo de aportante debe
incluir en la planilla o formulario tanto los cooperados, como los empleados. Para hacer
uso de este tipo de aportante se debe suministrar al operador de informaciéon lo
siguiente: resolucion de aprobacion de regimenes por parte del Ministerio de la
Proteccién Social, certificacion de existencia y representacion legal, y numero de

identificacion tributaria.
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* Misiones diplomaticas, consulares o de organismos multilaterales no sometidos a la
legislacion colombiana: se utilizara este tipo de aportante para efectos de permitir
realizar los aportes de los miembros de la carrera diplomatica o consular de un pais
extranjero o funcionario de organismo multilateral no sometido a la legislaciéon
colombiana.

* Organizaciones administradoras del programa Hogares de Bienestar: deben utilizarlo
para que se les permita realizar los aportes de las madres comunitarias. Para admitir
este tipo de aportante, el operador de informacion debe verificar que la organizacién
administradora se encuentre vinculada al programa Hogares Comunitarios del Icbf,
mediante la confirmacién de que el mismo esta incluido, debidamente identificado, en
el registro que se comunica a través de la pagina Web del Icbf.

* Pagador de aportes de los concejales municipales o distritales: se utiliza para permitir
realizar los aportes al Sistema de la Seguridad Social de los concejales, en especial el
de los amparados por podliza de salud.

(Enlace Operativo, s.f.)

Teniendo en cuenta esta informacion suministrada por el sitio web de la compania podemos
determinar que la interaccidn basica con la aplicacion esta dada por una persona que ingresa
a a realizar sus pagos personales o una persona que ingresa a gestionar los pagos por un
tercero, de esta forma podremos caracterizar ademas que pueda ser de utilidad para cada

uno de los casos segun sus necesidades.

2.3 Estado actual del sitio

El sitio actual fue un disefo en el afio 2014, no existe documentacion alguna sobre un proceso
de Disefio Centrado en el Usuario, ni existe un “por qué”, objetivo, por parte del equipo en
torno a las decisiones de disefio que se tomaron en ese momento, actualmente la navegacion
principal se basa en Productos, Casos de Exito, Legislacién, Noticias, Compafia y

Contactenos.

* Productos donde se explica cada una de sus lineas de trabajo todas enlazadas al uso
de la aplicacion SuAporte, de este punto en adelante se accede a una distribuidora
para llegar a la pagina de consumo de cada una.

« Casos de Exito son breves resefias de empresas que han usado los servicios de la
empresa.

* Legislaciéon y Noticias son articulos publicados por otros medios que ellos publican, o

tomados de otras fuentes.
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* Compafia ofrece toda la informacion legal de la empresa y reportes de calidad,
también tiene un espacio dentro del contenido designado para la busqueda de empleo.
* Contactenos lleva a una serie de pasos para filtrar y controlar el direccionamiento del

mensaje.

2.4 Analisis previo
Estas secciones y el consumo de informacion estan asociados a patrones de uso ampliamente

conocidos y debatidos dentro del mundo de la experiencia de uso, pues muchos de estos

pueden entrar en detrimento de la informacién y de la misma arquitectura del sitio.

El primero es el modal usado en el sitio, este modal se activa inmediatamente se carga el

home, incluso si se llega desde cualquier otra pagina del sitio mismo.

Los modales han resultado ser un tema polémico para el mundo digital, por un lado estan
quienes defienden su uso pues permite tener mas espacio para contenido y permite dar un
enfoque inmediato de manera disruptiva a los usuarios, lo que puede parecer positivo pues
hace que el usuario deba interactuar con la informacioén dispuesta, pero en su contraparte esta

el hecho de que pueda ser percibido como intrusivo. (Cassandra Naji, 2016)

De estas apreciaciones el hecho para apoyar el uso de modales esta ligado a un tema de
mercadeo que pretende mostrar o dar a conocer informacion en medio del recorrido del
usuarios, la posicién en contra de uso se refiere a que el uso automatico de ventanas modales
sin estar relacionadas a acciones del usuario perjudican fuertemente la percepcién de marca
y su asociacién esta mas ligada a malware u ofertas indeseables, por lo que hablando de UX
no se recomienda su uso, salvo en tres casos los usuarios han encontrado valioso su uso, la
primera es para confirmar acciones asociadas a la navegacion o acciones del usuario, la
segunda es un feedback del sistema hacia el usuario y la tercera es para dar informacién util

y relevante.

Teniendo en cuenta este conocimiento se debe mirar el caso del sitio, el modal del que se
habla en este caso es una ventana automatica que no esta ligado en ninguin momento a una
accion del usuario, pues este se activa inmediatamente carga el home y no esta brindando un
feedback del sistema ni se esta solicitando una confirmacion, si aplica como informacion

relevante para el cliente (Enlace Operativo) pero no necesariamente para el usuario.
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Confianos
el pago de tus

Cesantias

Cesantias

A partir del 1 de diciembre comienza a pagar
las Ce as de tus empleados afiliados a los
3 travées de SuAporte.

Confianos A?US
tu progreso

Antes: Enlace Operativo

Figura 1. Pop Up Home Enlace Operativo. Fuente https:/www.enlaceoperativo.com

Este modal es usado por el cliente para comunicar nuevos productos, o informacion legal a
sus usuarios, pero si esta informacién no es de relevancia para todos sus usuarios como en
el caso de productos no deberia desplegarse en el home del sitio, pues va a ser molesto para
los usuarios a los que no les sea de interés, este contenido deberia desplegarse en su seccion
correspondiente, pues si los usuarios de verdad lo requieren llegaran a él, podria trabajarse
desde una imagen de impacto, o ser comunicado por otros medios como social media o

estrategias mailing direccionados a los usuarios para los que se crea el contenido realmente.

Para el caso de comunicar novedades desde el sitio tampoco seria recomendable usar una
ventana modal en el home pues hay mucho trafico que pasa sélo para la aplicaciéon y no a
consumir informacion en el sitio, por lo que seria recomendable mejorar la estructura y
jerarquia de los espacios dedicados a este fin y no dejar esta informacion en el home donde

estan todos los usuarios, y mucho menos de una forma tan intrusiva.

El segundo de los patrones de disefio es el carrusel que esta en el home del sitio, su funcién
para el cliente es poder dar a conocer desde las novedades que afronta su servicio, hasta
temas legales es un fin muy similar al del modal sélo que esta vez condensan mucha mas

informacién en diferentes imagenes dentro del home.
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El Ministerio de Salud y Proteccién Social

HA PUBLICADO LA RESOLUCION 5858
con la que amplia el plazo de implementacion de
la Resolucion 2388 de 2016,

parael1de marzo de 2017

Este nuevo documento también incorpora cambios
a los anexos técnicos de la Resolucion 2388.

+ Conoce mas haciendo clic aqui

@ enlaceq o enlace

(@TELEN Deducciones

Figura 2. Carrusel Home Enlace Operativo. Fuente https://www.enlaceoperativo.com

El problema con el uso de los carruseles es que suele ponerse informacién importante
escondida tras otra informacion, y esto implica perdida de visibilidad, por lo que se si se quiere
visibilidad en el head del sitio deberia buscarse otra alternativa, y si todo es tan importante
realmente es porque no hay una real jerarquia de la informacién, y esto se traduciria en una

mala arquitectura de la informacién. (Gintz, 2014)

En el caso del sitio de Enlace Operativo tiene un carrusel centrado dentro del contenido, con
cinco imagenes rotando automaticamente, esto supone un problema mayor pues no hay una
verdadera jerarquia entre cinco contenidos diferentes que estan peleando por la visibilidad en

el home.

Adicionalmente el hecho de que gire automaticamente supone un problema aun mayor pues
esto no permite garantizar un verdadero consumo del contenido, pues todas las personas leen
a velocidades diferentes y no se va a lograr poner una velocidad uniforme para todos, ademas
el contenido presentado es demasiado extenso para el tiempo de rotacion que tienen las

imagenes. (Nielsen, 2013)

A estos problemas se suma que no hay una uniformidad en el disefio o contenedor del
carrusel, pues las imagenes que alli se suben tienen diferentes atributos de altura, lo que hace
que el cambio entre imagen e imagen el contenido bajo el el carrusel se reorganice con un

breve desplazamiento que general un salto visual.
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El tercero es el uso de un menu lateral de posicionamiento, su uso es similar al de un selector
de doble panel, pero en este caso la informacion que aparece en el panel derecho ya esta
totalmente desplegada, el panel simplemente posiciona ese contenido, este patron suele ser
de gran utilidad pues brinda una vista general de la informacién dispuesta en la pagina y eso
ayuda en gran medida a los usuarios que no saben que tienen tan claro lo que estan

buscando, o en casos que la informacion pueda ser muy técnica.

Productos * Casosdeéxito + Legislacion 3) en|0ce Noticias + Compafifa + Contéactenos
operative

Su Integrador de Servicios,
para todos los pagos a
Seguridad Social.

\

Qué es Enlace Pila Qué es Enlace Pila

Liquidacién paso a paso

Por qué prefer\'rnos La Planilla Integrada de Liquidacién de Aportes (Pila) es un formato
inteligente que le permite, a todas las personas y empresas, liquidar y

Ayuda .
Y pagar sus aportes al Sistema de la Proteccién Social, es decir, a los
Administradoras subsistemas de salud, pensiones, riesgos profesionales, cajas de
compensacién, Sena e ICBF.
Enlace Deducciones

Figura 3. Menu lateral Enlace Operativo. Fuente htips://www.enlaceoperativo.com

Este patrén es usado en todas las internas del sitio donde hay un consumo de de informacion

y distribuidoras como la pagina interna de producto y sus internas finales.

En el caso de la pagina de contenido tipo blog, Legislacién, es usado un disefio idéntico pero

sirve como filtros para encontrar informacion.
El cuarto patron usado en el sitio son los acordeones utilizados para condensar informacion

en las paginas de consumo, estos acordeones sirven para que la pagina no se haga tan

extensa asi el usuario no percibiria que el contenido es demasiado largo.
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Avud
yuda Tipos de cotizantes oy
- Solicite su comprobante
Administradoras
Solicite capacitacién
Enlace Deducciones Tipos de planillas Ley 1429
Enlace Cesantias

Beneficios
Sub-tipos de cotizantes

ley 1429

J(‘OF"C ente pensionado por vejez activo

2 ndependiente pensionado por vejez activo

3  Cotizante no obligado a cotizacién a pensién por edad

Tipo de aportante

Figura 4. Acordeén Enlace Operativo. Fuente https:/www.enlaceoperativo.com

Esta solucién puede ser efectiva para dispositivos méviles, justo como lo hace Wikipedia, pero
en desktop no son de tanta utilidad, pues el hacer scroll no resulta ser una gran problema para
usuarios en las pantallas mas grandes, y por el contrario si no hay una informacion lo
suficientemente importante tras el acordeodn el usuario no accedera a ella, de igual forma si el
contenido es muy corto no valdria la pena esconderlo, seria mejor mostrarlo de entrada, y asi

el usuario podra decidir que quiere leer. (Loranger, 2014)

Teniendo en cuenta todos estos patrones podriamos tener un punto de partida sobre cémo

mejorar la experiencia de usuario desde el disefio del sitio.

2.5 Conclusiones

El redisefio del sitio web nace de un requerimiento del cliente en pro de la actualizacion de su
marca y renovacion grafica, pero no hay por parte del cliente una necesidad clara de un
proceso de Experiencia de Usuario, por eso se ha realizado un estudio del estado actual del
sitio que nos permita identificar estas situaciones de mejora que podremos tratar a lo largo de
este proyecto para darle una solucién de acuerdo a las necesidades de nuestros usuarios.

Para esto se usara la metodologia de Disefio Centrado en el Usuario y sus fases, para llevar

un proceso ordenado y estructurado de cémo mejorar el sitio.
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3. Metodologia de Trabajo

Para comenzar a desarrollar este capitulo es necesario indicar que durante el analisis de la
informacién con el cliente y posteriores reuniones se identific6 que era necesario comenzar a
trabajar con los usuarios inexpertos en el uso de la aplicacion SuAporte, de este punto

partiremos para la realizacion de los objetivos y el desarrollo del proyecto.

3.1 Comprender y especificar el contexto de uso

En este apartado se abordara las condiciones en las que el producto es utilizado atendiendo
factores que influyen en su uso y en la satisfaccidon del usuario, que pueden venir del entorno,
de consideraciones técnicas o de la organizacion de los productos del sistema. Esto determina
el contexto de uso del usuario el cual brindara informacion para establecer la usabilidad del

producto. (Maguire, 2001)

Para esta seccion se realizaran pruebas de apoyo para recoger informacion que soporte toda
la data recogida y brindada por el cliente, y de esta forma ayudar a conocer mas de cerca los

usuarios que actualmente estan usando el sitio y validar lo que han expresado los usuarios.

Por temas de confidencialidad la informacién recogida por el cliente no podra ser especificada
dentro del contenido, pero para tener claridad de las fuentes de informacion se trata de data
recogida por el departamento de servicio al cliente a través de las lineas telefonicas y el
contacto del sitio web o redes sociales, analitica web por medio de la plataforma de Google

Analytics, reuniones presenciales con el cliente y documentos entregados por el cliente.

Para comenzar debemos partir de los hallazgos encontrados gracias a la informacién
suministrada por el cliente mediante Google Analytics, la primera y mas importante sobre los
usuarios es que se han podido encontrar dos grandes grupos que acceden al sitio web Enlace

Operativo.

Analizando la cantidad de sesiones y rebite demasiado alto en paginas como el home y
algunas de consumo se pudo determinar que el hecho de que SuAporte tenga una URL
independiente es en gran parte la razon, por lo que podemos identificar que hay usuarios que
solo ingresan al sitio, de paso, para llegar a la aplicacion, estos usuarios ya tienen un
conocimiento mas amplio sobre la aplicacidon y qué deben hacer en ella.

Adicional a esto hay reportes recogidos sobre usuarios que no logran encontrar la forma de

usar diversas tareas dentro de la aplicacibn SuAporte, aun cuando las ayudas estan
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dispuestas en el sitio, los usuarios han usado otros canales buscando ayuda, lo que nos
muestra que los usuarios no podrian encontrar esta informacion facilmente y que

adicionalmente hay un grupo de usuarios que aun no sabe usar la aplicacion SuAporte.

El primero grupo de usuarios, seria entonces, los usuarios expertos, son aquellos que llevan
mucho tiempo usando los servicios de la plataforma SuAporte o han adquirido la informacién
de su uso por un medio diferente al sitio web de Enlace Operativo, estos entran al sitio web
unicamente de paso para llegar a la aplicacién, o sea que no consumen la informacion en el
sitio, y s6lo usan el Home como una pagina distribuidora, por esta razén estos usuarios los
dejaremos de lado pues no hacen uso de la informacion dispuesta en el sitio web, salvo por

los botones de acceso a la app.

En esta lista de usuarios expertos podemos excluir varios de los cotizantes de los 24
tipificados en el marco tedrico, pues aunque ellos son cotizantes, es otro funcionario o
empleado el que se encarda de hacer el proceso transaccional, generalmente alguien en el

departamento de Recursos Humanos o Cartera, que ya son expertos en el proceso.

El segundo grupo de usuarios hallado son los usuarios inexpertos, que de una u otra forma
han llegado al sitio pero no conocen el funcionamiento de la aplicacion SuAporte, estos
usuarios son los que mas interactiuan con el sitio, pues no tienen conocimiento de como
realizar sus transacciones por medio de la aplicacion, por esto buscan ayudas en el sitio,

servicio de contacto en el mismo sitio, por el canal telefénico y redes sociales.

El segundo hallazgo asociado a estos usuarios es que manifiestan que en el sitio no
encuentran la informacion, o que el sitio deberia tener una serie ayudas para el manejo de la
aplicacion, informacién que nos indica de primera mano que ellos no estan consumiendo la
informacién en las internas, y en consecuencia no estan encontrando las ayudas alli
dispuestas donde incluso hay videos que explican el uso de la aplicacion segun el tipo de

necesidad (el tipo de cotizante y la planilla asociada a este).

Un tercer hallazgo derivado de Google Analytics es que los usuarios visitan poco la
informacién dispuesta en las categorias Legislacion y Noticias dentro del menu principal
(menos del 1%), sin embargo el cliente manifiesta que la informacion alli dispuesta es de alta
relevancia para la marca, pues es un deber que exige el estado que ellos informen a los

usuarios sobre los cambios en la ley o nuevos estatutos que puedan afectar a los cotizantes.
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Para poder realizar una correcta clasificaciones de estos usuarios inexpertos se hace
necesario realizar encuestas entre los usuarios que se han visto identificados dentro del gran
grupo de inexpertos, adicionalmente podemos tener claridad de los propésitos de cada
usuario desde la vista legal y las figuras como cotizantes, en este caso identificados entre los
24 diferentes tipos de cotizantes que existen legalmente, dejando de lado los que podamos

identificar como expertos o que no interactian con la plataforma.

Este primer filtro se puede hacer entendiendo que estos cotizantes tienen el deber de realizar
sus aportes personalmente, y no los realiza otra persona o un empleador por €él, como sucede
con ciertos tipos de contratos en los que el empleador deduce y hace los aportes obligatorios

por el empleado y él no se tiene que preocupar por realizar este proceso, entendiendo.

De esta forma podemos tener claridad que los posibles usuarios entre los que realizan sus
aportes se encuentran entre los siguientes tipos de cotizantes:

* Servicio doméstico

* Independiente

* Madre comunitaria

* Aprendices del Sena en etapa lectiva

* Desempleado con subsidio de caja de compensacién familiar

* Independiente agremiado o asociado

* Aprendices del Sena en etapa productiva

* Estudiantes de postgrado en salud (Decreto 190 de 1996)

* Profesor de establecimiento particular

* Beneficiario del Fondo de Solidaridad Pensional

* Cotizante pago solo salud (Articulo 2 Ley 1250 de 2008)
Todos estos pertenecientes a los dos primeros tipos de aportantes, independientes y
empleadores, eso nos ayuda a reducir el espectro de tipos para consultar y de los cuales
tendremos en cuenta para poder realizar muestras y entender los grupos de usuarios y sus

necesidades frente a la plataforma.
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3.1.1 Encuestas

La encuesta es un procedimiento en el que se recoge datos cuantitativos realizando un
conjunto de preguntas sistematizadas por medio de un cuestionario, que va dirigido a un grupo
de personas o muestra representativa, con el fin de conocer opiniones, ideas, caracteristicas

y demas, segun el objetivo de la investigacion. (Johnson & Kuby, 2008)

Sirve para identificar las caracteristicas de un grupo de personas que representan a una
poblacion mayor; medir actitudes y niveles de percepcion como satisfaccion, agrado, opinion
sobre el producto; para la relacion entre variables con el fin de configurar comportamientos;
evaluar resultados, impactos o alcance de metas segun un objetivo establecido; y/o conocer
patrones que se dan en esa muestra representativa. Esta informacién es util a la hora de tomar

decisiones respecto al producto.

Los pasos para construir una encuesta serian:
. Establecer objetivos: para realizar una encuesta es necesario definir qué es lo que

se quiere investigar, es decir el objetivo de la misma.

. Determinar la poblacion y muestra: se aclara a quiénes se les va a realizar la
encuesta.

. Identificacion de la informacion a recolectar: se define qué temas van a ser
preguntados

. Disefio cuestionario: se realiza un cuestionario con una lista de preguntas que

permitan alcanzar el objetivo de la encuesta
. Recoleccién de la informacion: se realizan las encuestas a la poblacion definida
. Contabilizacién, procesamiento y analisis: se reune la informacion, se categoriza,
se contabiliza y se analiza
. Informe: segun la informacion analizada, se hace un informe con los resultados
obtenidos y conclusiones que responden al objetivo inicial.
(UPB, 2016)

Para realizar las encuestas se escogieron usuarios que ya han interactuado con el sitio, su
informacién demografica se recogié en el momento de la encuesta, teniendo en cuenta el

tiempo y esfuerzo se realiz6 la encuesta a 15 personas.
Los usuarios que hicieron parte de esta encuesta debian ser usuarios de la aplicacion al

menos con 3 meses de antigiedad y activos en la aplicacion en el ultimo mes, deben ser

estudiantes en etapa laboral, empleados independientes o empleadores de pequefias
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empresas; personas de espiritu joven y con conocimiento medio de plataformas en internet y

entusiastas de las soluciones digitales en internet.

El objetivo de esta encuesta es lograr identificar a profundidad si los usuarios estan
satisfechos con el sitio web, su frecuencia de uso y si ha sido de utilidad el sitio para el

cumpliento de sus tareas a través de la aplicacion web SuAporte.

Para esto se realizaran 15 preguntas entre cerradas y abiertas para lograr identificar puntos
de contacto y friccidbn, ademas apreciaciones mas subjetivas sobre el sitio web de Enlace
Operativo, que nos permita identificar informacion para plasmarla en la herramienta Personas
y poder documentar esta informacién que nos permita generar empatia con los usuarios, y
lograr generar hipotesis que nos corrobore la informacion que anteriormente habia compartido

el cliente.

En total participaron 5 estudiantes, 7 empleados independientes y 3 empleadores.
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ENCUESTA DE SATISFACCION Y HABITOS DEL SITIO WEB ENLACE OPERATIVO

Con el fin de conocer el grado de satisfaccion en las consultas en linea y en la accesibilidad
que ofrece este sitio web a través de la navegacion en sus diferentes secciones, se pide
completar esta encuesta. Su respuesta ayudara a que la informacién y navegaciéon de este

sitio web se adapte a sus necesidades. Le agradezco su colaboracion.

Marcar con una x segun corresponda
- ¢ Qué cargo tiene?

a) Estudiante

b) Independiente

c) Empleador

- ¢, Cada cuanto entra el sitio?
a) Semanal

b) Quincenal

¢) Mensual

d) Trimestral

e) Otro

- ¢ Desde qué dispositivo entra al sitio web?
a) Movil

b) Tablet

¢) Ordenador

d) Otro

- ¢,Ha usado videos de forma pedagdgica?
a) Si
b) No

¢ Le resulta comodo?

- ¢, Considera que el disefio del sitio web es indicado? ;Por qué?
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a) Muy de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Muy en desacuerdo

¢ Por qué?

- ¢, Considera que el lenguaje del sitio web es indicado?
a) Muy de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) En desacuerdo

e) Muy en desacuerdo

¢ Por qué?

- ¢ Le resulto facil y la navegacion o rutas de acceso a la informacion?:
a) Si
b) No

- ¢ Encontré la informacién que buscaba? ¢ Cual era?
a) Si
b) No

Cual?

- ¢, Encontré las ayudas que tiene el sitio web para crear las planillas?
a) Si
b) No

- ¢, Encontré las ayudas que tiene el sitio web para pedir la clave?
a) Si
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b) No

- ¢ Encontré las ayudas que tiene el sitio web para sacar el comprobante de pago?
a) Si
b) No

- ¢, Como define a este sitio web?:
a) Muy bueno

b) Bueno

d) A mejorar

Otro

- ¢, Cdémo conocio Enlace Operativo?

- ¢,Por qué lo prefiere?

- Observaciones y/o sugerencias.
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3.1.2 Resultados Encuesta

La recurrencia al sitio se encuentra entre mensual y quincenal, siendo la segunda
Unicamente por parte de los empleadores.

12 de los encuestados indicaron que no conocen las ayudas que tiene el sitio.

13 de los encuestados estan en desacuerdo con el disefio del sitio, a 2 les es
indiferente.

10 de los encuestados estan en desacuerdo con el lenguaje del sitio, 5 estan muy en
desacuerdo.

14 de los usuarios consideran que el sitio se puede mejorar, para 1 es bueno.

El sitio ha sido conocido mayormente por recomendaciones de los departamentos de
recursos humanos (5 en total), recomendaciéon de comparieros o colegas (9 en total)

y 1 por familiares.

Los hallazgos obtenidos por parte de la encuesta:

De la muestra todos los usuarios prefieren realizar uso de la aplicaciéon unicamente
desde los ordenadores, esto no quiere decir que no se hagan consultas al sitio por
medio de dispositivos maoviles, aunque Google Analytics muestre que si las hay, esto
indicaria que la ocasién de consumo estd mas ligada a dispositivos de escritorio o al
menos pantallas mas grandes, asociado a temas de seguridad y comodidad.

Como se creia las personas que interactuan con el sitio con la intencién de pagar sus
propios aportes (Independientes y estudiantes) y para pagar a sus empleados
(empleadores) estos empleados tienen empresas pequefias (menos de 5 empleados)
y no son expertos en temas laborales.

Los usuarios consideran el tiempo como un factor decisivo al momento de realizar sus
diligencias, no quieren invertir su tiempo libre en ese tipo de labores, mientras menos
tiempo les tome y menos esfuerzo requieran invertir, sentiran que es mejor.

La mayoria indica que no conoce las ayudas que brinda el sitio para el manejo de la
aplicacion, las personas encargadas del pago de sus empleados estan mas al tanto
de las ayudas que los independientes.

El lenguaje del sitio se considera técnico y confuso para los usuarios.

Los usuarios estan en contacto frecuente con aplicaciones bancarias y transacciones
electrénicas como el pago de facturas.

Los usuarios estd mas comodos encontrando informacioén en video que muestre los
detalles paso a paso, lo que muestra que el contenido ya existente si podria ser

consumido por los usuarios.

Redisefio sitio web Enlace Operativo 26



Juan Manuel Hincapié — Master Universitario en Disefio de Experiencia de Usuario

* La razoén de uso principal es que no conocen mas administradores de informacion y

por ser una empresa del grupo SURA, y esto le brinda respaldo y seguridad.

3.1.3 Personas

Personas es la descripcion de un arquetipo ficticio que representa a los diferentes tipos de
usuarios reales del producto, teniendo en cuenta informacién relevante que da una guia para
el disefio. Se compone de datos como edad, género, comportamientos, ocupacion,
necesidades, intereses, metas y antecedentes sociales y/o culturales, para determinar para
qué se usa el producto, por qué se usa y qué elementos podrian hacer una experiencia
satisfactoria. Este enfoque de un grupo pequefio de individuos permite disefiar para usuarios
especificos con demandas concretas y no para todo tipo de usuarios con instancias abstractas

y generalizadas.

Los arquetipos ayudan principalmente a generar empatia con los usuarios para quienes se
esta disefando ya que ayudan a crear un producto cuya funcionalidad, disefio visual,

navegacion y contenido se centra en ellos.

Esta herramienta es necesaria para saber para quién se esta creando el producto, es decir,
la persona real que lo utilizara; para comprender mejor los problemas y necesidades de los
usuarios; para crear un producto utilizable y descartar funciones inutilizables; y por ultimo para
tener una mejor comprension de los motivos de los usuarios y las maneras de interactuar con

el producto.

Para construir la herramienta personas es necesario identificar caracteristicas de los usuarios
observadas previamente y recolectadas en investigaciones previas; agrupar atributos y
caracteristicas para dar una idea clara de los usuarios; una vez se tengan las agrupaciones o
perfiles definidos, afadir detalles que permitan conocer alin mas el usuario y sean mas reales,

creibles y memorables.

Partiendo de estos principios y las caracteristicas para la herramienta mencionadas en el
articulo de Aurora Harley “Personas Make Users Memorable for Product Team Members
(Harley, 2015), se deberian mostrar las datos demograficos de las personas, que no son lo
principal sélo para aproximar a las personas que lo lean, una resefia sobre la persona que
ambiente la vida de la persona en torno al producto, algunas conductas que puedan ser de
utilidad al momento de pensar en interacciones 0 momentos de uso, y frustraciones, objetivos

y tareas que reflejen el uso de del producto y cdmo deberiamos suplir todas estas necesidades
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que tiene el usuario, y para finalizar una frase que pueda dar claridad sobre lo que espera el

usuario.

Con la informacion del cliente, conjunto a la informacién recogida por medio de las encuestas

se construyeron 3 personas que reflejan las diferentes necesidades y obstaculos que

enfrentan los usuarios al momento de interactuar con la plataforma de Enlace Operativo.

About Rosa

a company.

culture and values

Rosa Cho

Content Strategist, Freelance + Interested in career opportunities within the organization
that fit her career goals

Age: 34 + Thoroughly compares multiple companies with similar

Location: Seattle, WA opportunities

+ Is interested in the unique benefits of working at a
company, including cultural elements, mentoring
programs, and continuing education policies

+ Needs to be confident the company has innovative
products that will be interesting to work on

+ Needs to know company has reputable partners and

customers

"I'm looking to join the right company
that challenges me and allows me to
grow and develop my skills.”

Rosa does not believe in settling, She won't settle for a job
with a company that isn't as innovative and cutting edge as
she believes she deserves. She wants to get the most out of
every professional experience, and before moving to a new
position, Rosa investigates every angle of aligning herself with

Behavioral Considerations
Company “Investigator” + Expects the site experience to reflect the business’s

"I crave variety in the types of industries
and goals of each content project I work
on. I need to ensure I won't get bored.”

Frustrations

+ Thinks that too many companies have career sections
that just talk about open positions but not why she
would actually want to work there

+ Would like to challenge herself and have a more stable
job, but is comfortable as a freelancer and wouldn't stop
for just any job

Goals

+ Needs to see reasons why a company Is interesting: has
it won awards, had intense growth, won big contracts?

+ Wants to figure out how to get in touch with someone at
the company to explore opportunities further

Tasks
+ Learn about current customers and success stories

+ Read press releases about recent big contract wins and
other accolades

+ Read about culture, benefits and perks, and the people
that work there

+ View job openings and apply

Figura 5. Example of a persona, targeted at helping design the About and Careers

content for a company website. Fuente https:/www.nngroup.com/articles/persona/
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Santiago Restrepo

Demografia

Edad: 24 anos

Profesion: Publicista
Educacion: Profesional
Ciudad: Medellin, Colombia

"Quiero soluciones que me
faciliten las tareas menos
importantes y complicadas para
poder enfocarme en mi carrera”

Historia

Santiago es un recién graduado con grandes expectativas y ansias
de comenzar su nuevo trabajo, consiguid su primer puesto como
copy en una agencia de su ciudad siendo freelance, contratado
como Prestador de Servicios, Santiago esta muy contento pues es
una gran oportunidad de demostrar que es un profesional valioso.

Esta muy ansioso por sus nuevos deberes y lo abruman sus
responsabilidades de empleado, para poder cumplir con su nuevo
contrato, Santiago debe entregar mes a mes una cuenta de cobro
y un certificado de pago de su seguridad social.

Busca la comodidad y optimizacion de los procesos en su dia a
dia, por eso prefiere soluciones en internet donde ahorre tiempo y
recursos, por eso ha optado por el uso de Enlace Operativo para
gestionar sus pagos.

Conocimiento tecnologico

Gran empatia con los sistemas tecnologicos y buen uso de internet,

es un usuario frecuente de comercios electronicos y portales
bancarios, es un usuario movil frecuente y hace uso de la apps
bancarias.

Necesidades

® Acoplarse rapidamente a su nuevo trabajo y desempenar
correctamente sus labores.

e Aprender de los companeros seniors y crecer como profesional.

e Cumplir con sus obligaciones contractuales sin tener que hacer
filas ni sacar dinero en efectivo para consignarlo.

Obstaculos

e Los conceptos legales laborales suelen ser muy técnicos y
complicados para comprenderlos facilmente.

e Elgasto de tiempoy esfuerzo que se requiere para hacer las
diligencias y pagos para poder recibir su dinero mes a mes.

e |os plataformas para pagar la seguridad laboral online son muy
técnicas y poco atractivas.

Figura 6. Persona: Santiago Restrepo.
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Sandra Jaramillo

Demografia

Edad: 38 anos

Profesion: Empresaria PY.M.E.
Educacion: Especializacion
Ciudad: Medellin, Colombia

“Lo mas importante es poder
sacar adelante mi negocio, y
tener que aprender a usar un
sitio toma tiempo.”

Historia

Sandra es una mujer emprendedora y trabajadora, siempre ha
querido tener su propio negocio, y por fin ha comenzado a cumplir
su suefo apoyada por su familia.

Ha construido un pequefio negocio de regalos para fechas
especiales y su negocio ha crecido y para poder cumplir con la
demanda ha debido contratar 2 ayudantes para terminar sus
pedidos. Sandra sabe que debe realizar todos los procesos de
forma legal y cumplir con los deberes contractuales para poder
seguir creciendo como empresa.

Ella esta entregada a su negocio, pero no quiere dejar de pasar
tiempo con su familia, por eso necesita soluciones sencillas y que
pueda acceder desde su hogar.

Conocimiento tecnologico

Gran empatia con las soluciones tecnolégicas, aunque no es una
experta en internet lo prefiere para solucionar sus necesidades y las
de su empresa, realiza sus diligencias propias desde su
smartphone, pero las de su empresa por su laptop.

Necesidades

® Soluciones faciles para el pago de empleados sin salir de su casa
u oficina.

e Optimizar el tiempo para poder trabajar en su empresa, vy dedicar
tiempo a su familia.

e Cumplir con los compromisos contractuales de sus empleados.

Obstaculos

e No es una experta en temas legales laborales y las plataformas
suelen tener documentacion muy técnica.

e Altener una pequena empresay cumplir casi todos los roles
administrativos, debe estar pendiente de cumplir todo a tiempo vy
esto supone una mayor carga para ella.

e Siempre debe pedir ayuda para poder realizar sus pagos de
seguridad social por medio de internet.

Figura 7. Persona: Sandra Jaramillo.
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Daniel Arias

Demografia

Edad: 42 anos

Profesion: Comunicador
Educacion: Profesional
Ciudad: Medellin, Colombia

“Lo mejor seria que no tuviera
que ir a hacer filas a un banco o
una caja del stper mercado.”

Historia

Daniel es un comunicador y reportero entusiasta y emprendedor,
ha trabajado toda su vida como periodista para un periddico de la
ciudad y a esto ha dedicado sus anos; Daniel ha decidido
compartir su experiencia y comenzar ademas a trabajar como
profesor de catedra con estudiantes universitarios.

Daniel ahora tiene mas tareas para distribuir en su tiempo y mas
horarios por cumplir, pero para realizar sus aportes y mostrar el
certificado ante la universidad para poder recibir su pago
mensualmente.

Valora demasiado su tiempo y sabe que debe hacerlo rendir para
poder cumplir con todos sus deberes y ademas poder dedicarle
tiempo a su vida y descansar.

Conocimiento tecnologico

Tiene un gran aprecio por la tecnologia aunque sabe que no es muy
diestro con su manejo, prefiere realizar sus transacciones importantes
por medio de su laptop y usa su celular exclusivamente para
comunicarse.

Necesidades

® Poder dedicar el tiempo necesario a sus empleos y pasiones.

e No tener que gastar tiempo en diligencias como filas de bancos
y atenciones presenciales.

e Tener autonomia sobre sus espacios y no depender de otros para

realizar sus diligencias.

Obstaculos

e No dispone de demasiado tiempo para poder realizar sus pagos v
transacciones.

e No siente confianza de cualquier sitio o dispositivo para realizar
sus pagos bancarios.

e No posee demasiado tiempo para dedicarse a aprender el uso de
una aplicacion.

® No encuentra ayudas en linea para el pago de su seguridad
social.

Figura 8. Persona: Daniel Arias.
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3.2 Especificar los requerimientos del usuario

En esta etapa se tratara de identificar las necesidades del usuario y especificar los
requerimientos para el producto, que se derivan de las tareas que el usuario lleva a cabo en

un escenario de contexto previamente estudiado.
3.2.1 User Journey Map

Un mapa de experiencias o Customer Journey Map/ User Journey Map es una visualizacion
esquematica y holistica del proceso que realiza el usuario con el fin de lograr un objetivo. Se
usa principalmente para comprender y atender las necesidades de los usuarios y los puntos
de dolor entendidos a través de la representacion de las motivaciones, emociones,
reacciones, sentimientos, valores, momentos de interaccién, barreras y demas, desde el

primer momento y punto de contacto hasta la consolidacion de la relacién con el producto.

El storytelling y la visualizacion, como métodos esenciales en el desarrollo de un mapa de
experiencias, posibilitan transmitir informacién de una forma memorable, concisa y que crea
una visién compartida que facilita el analisis y entendimiento de las emociones, sentimientos

o impresiones del usuario.

La creacion del User Journey Map es util para apoyar una meta de negocio establecida, ya
sea en base a un problema externo o aspectos especificos del producto. Ayuda a cambiar la
perspectiva de una empresa desde el interior de ella hacia el exterior; crea una vision amplia
y compartida de la organizacion; logra enfocarse a usuarios especificos; facilita el
entendimiento de datos cuantitativos y asigna los puntos de contacto a los departamentos
internos. Todo lo anterior, con el fin ultimo de tener la vision emocional y racional de la relacion
del usuario y el producto en todas las etapas de interaccion e identificar problemas vy

oportunidades de mejora.

Para construir el User Journey Map existen diferentes modelos en este caso nos basaremos
en el presentado por Kate Kaplan en su articulo “When and How to Create Customer Journey
Maps” (Kaplan, 2016)
* |dentificar el actor de la historia o usuario: definir el actor de la historia es el punto de
partida ya que es sobre quien se trata el proceso. Este primer paso resulta del punto
anteriormente expuesto: Personas, y ayuda a entender las caracteristicas de uso y la

relacion que establece.

Redisefio sitio web Enlace Operativo 32



Juan Manuel Hincapié — Master Universitario en Disefio de Experiencia de Usuario

Establecer un escenario: se especifica la experiencia que se va a mapear sea una ya
existente o una disefiada por el mapeador que aun no es real. Solo conociendo el
escenario es posible saber qué siente el usuario con cada interaccién.

Observar acciones, actitudes y emociones: el objetivo del Customer Journey Map es
entender lo que el usuario hace, piensa y siente durante el trayecto. Los datos
recogidos deben basarse en investigacion cualitativa que varia de acuerdo al propdsito
del mapa.

Conocer los puntos de contacto: son las veces que el usuario interactua directamente
con la empresa para descubrir inconsistencias o puntos no significativos.

Insights y responsable: El objetivo del Customer Journey es poder identificar esas
brechas en la experiencia de usuario y estas se deben documentar esos insights del
proceso y ademas asociar un responsable para poder dejar encargado de esa tarea

correspondiente.
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Figura 9. Deconstruction of a Customer Journey Map. Fuente

https://www.nngroup.com/articles/customer-journey-mapping/
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Para efectos de este trabajo se documentara un proceso para las 3 personas pues el uso
resulta ser muy similar, se documentaran las fases clave, el recorrido emocional con las
acciones, los pensamientos de cada fase y las oportunidades destacadas durante el proceso.
Para obtener informacién sobre el proceso fue necesarios observar a los usuarios
interactuando con el sitio, para esto se realizé un pequefo test de usuarios de manera muy
informal, similar a las pruebas guerrilla, se condiciond a los usuarios bajo un mismo escenario
y una tarea. Para efectos de la prueba se hizo el testeo con 5 usuarios.

El escenario presentado a los usuarios:

“Imagina que acabas de obtener un nuevo trabajo, es un contrato como prestador de servicios
por un afio en una empresa en la que habias sofado trabajar, como responsabilidad mes a
mes debes realizar tus pagos de seguridad social para mostrar tu comprobante y que puedan
realizar tus pagos salariales cada mes; la persona encargada de recursos humanos te ha
recomendado usar la plataforma de Enlace Operativo.”

Tarea:

“‘Debes entrar a la plataforma de Enlace Operativo y encontrar informacion que te explique
qué pasos debes seguir para completar tu pago de seguridad social y poder obtener los

comprobantes de pago que debes presentar”
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FASES

Llegada al sitio

Los canales mas comunes para
llegar al sitio son bisqueda en

Ingreso inmediato a la app

Al llegar al sitio web y dar un
primer vistazo la reaccion

Regreso y exploracion del sitio

Alingresar a la App y realizar el
login no saben qué hacer una vez

Blsqueda de ayuda

Luego de recorrer el sitio y la App
sin saber qué hacer intentan

google y remision de enlace en inmediata es ingresarala app y dentro, regresan al sitio para encontrar ayuda por medio de

social media. enfrentarse con el login. buscar ayuda. facebook, amigos o linea
telefonica.
RECORRIDO EMOCIONAL
@ Acceso a la aplicacion
Positivo @ @ @

Negativo

Rregineanpokavice - Indicacion de ubicacion de

@ material de ayuda.
- Indicaciones de un tercero.
- Aprender a usar la App.

- Exploracion de la App.
- Muchas opciones confusas. @

- Primera aproximacion al sitio.
- La aplicacion es facil de acceder/encontrar.
- Rapida respuesta al cargar la pagina.

PENSAMIENTOS

- Necesito pagar rapido

+ El sitio es facil de encontrar.

- El sitio se ve viejo.

- El sitio salta cuando pasan las
imagenes.

- Es un sitio sencillo.

OPORTUNIDADES

Se puede mejorar el Home
visualmente para no parecer
desactualizados u obsoletos,
podria haber un impacto visual
sobre cémo pagar para capturar
un flujo a esta informacion.

Salida de la aplicacion

- Bisqueda de soluciones

- Deberia haber unos tutoriales.
- ¢No hay un blog con FAQs?

- En el buscador no salen
tutoriales o cémo pagar.

- ¢;Cémo voy a pagar la seguridad
social?

- La pagina se ve sencilla, pero los
textos son muy pequenos.

- No entiendo qué tengo que
hacer para hacer el pago.

- No sé si puedo hacer los pagos
por esta pagina.

- ¢A quién le puedo preguntar?
- Pagar esto todos los meses va
a ser un problema.

- Voy a buscar otro sitio web.

Aunque no es directamente del
sitio, se puede mejorar la
legibilidad de los textos en la
aplicacion.

Mejorar la Arquitectura del sitio,
pues los usuarios no estan
encontrando las ayudas que el
sitio ofrece. Crear etiquetado
para que el buscador pueda
encontrar el contenido.

El sitio deberia ser el primero en
poder dar respuesta a las dudas
de los usuarios, revisar la
relevancia de la informacion
dispuesta para los usuarios.

Figura 10. User Journey Map.

3.2.2 Card Sorting

El Card Sorting u organizacion de tarjetas es un método el cual se observa cémo los usuarios
agrupan y asocian las tarjetas, que diferentes elementos o temas, con las distintas categorias
que se definen de acuerdo al sitio web con el fin de analizar, desde el comportamiento del
mismo usuario, los modelos mentales para poder organizar y clasificar la informacion del

producto. (Montero, 2004)

Para este caso se desarrollara un Card Sorting cerrado, es decir que los usuarios pueden
organizar los elementos dentro de categorias o grupos ya nombrados dentro de una estructura
ya existente para entender como encajan los contenidos

El objetivo final de esta técnica es facilitar el acceso y la navegacidon para los usuarios
reduciendo la incertidumbre y evitando la desorientacion liberando aquello que no es

significativo, inconsistente, incoherente o redundante.
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Para la creacién de Card Sorting

Preparar cartas: enlistar todos los temas que se quieran testear, puede ser desde
categorias de productos hasta informacion de la empresa. Luego ponerlos en las
cartas de la prueba de forma que el usuario pueda organizarlas de manera intuitiva.
Escoger los participantes: encontrar participantes que sean afines al tema del producto
en el que se esta trabajando para obtener resultados acordes.

Realizar prueba: Para este trabajo la prueba se realizara en la plataforma de Optimal
Sort que en su version gratis permite un test hasta con 10 participantes, para recoger
un poco mas de informacion el test se hizo presencial para poder observar sobre la
forma en que se clasificaron las tarjetas.

Recoger y analizar resultados: se recoge la informacion y se realiza el analisis de los

datos los cuales daran las conclusiones utiles para el disefo del producto.

Hipotesis:

Teniendo en cuenta la informacién del cliente y la informacion recogida se quiere probar que

se puede agregar un nuevo elemento a la navegacién principal del sitio sacando toda la

informacién de “liquidaciéon paso a paso” que anteriormente estaba dentro del producto PILA

y asi mismo los manuales de cada uno de los productos.

También se busca saber si es posible recoger Legislacion y Noticias dentro de un unico

espacio, poder solucionar dentro de un blog toda la informacién de novedades seria mucho

mas optimo al poder condensar esa informacion que adicionalmente podemos saber que no

son de consulta frecuente gracias a la analitica web, y de esta forma ocupar menos espacio

en la navegacion principal.
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Productos  Aprende cémo Noticias Compafila  Contdcatnos unsorted
Enlace PILA 70% 10% 10% 10%
Enlace Cesantias 60% 10% 10% 20%
Enlace Deducciones 60% 10% 10% 20%
Enlace Administradoras 50% 10% 10% 30%
Cémo crear comprobantes de pago 100%
Cémo crear tu planilla 100%
Cémo solicitar tu clave 10% 90%
Manuales 40% 50% 10%
Novedades 10% 90%
Newsletter 10% 50% 40%
Nosotros 100%
Fidelizacién y Servicio 10% 90%
Proteccién de datos 20% 80%
Cédigo de Buen Gobierno 20% 70% 10%
Informes de calidad 10% 20% 70%
Linea Etica 20% 70% 10%
Legislacién 40% 60%
Requerimientos 20% 20% 30% 30%
Sugerencias 100%
Reclamos 10% 90%
Trabaja con nosotros 20% 80%
Felicitaciones 10% 20% 70%

Figura 11. Resultados Card Sorting. Fuente: Optimal Sort.

Los resultados de la prueba fueron concluyentes en algunos puntos y en otros un poco mas
ambiguos pero gracias a la metodologia de observacion se pudieron concluir los detalles que

orientaron a la toma de decisiones.

Para las hipotesis planteadas se obtuvieron resultados para apoyarlas, en el caso de la primer
hipoétesis sobre el contenido de tutoriales y ayudas para el manejo de la aplicacion, los
usuarios han agrupado bajo la nueva categoria los contenidos ya existentes, en el caso de los
manuales ha habido una pequefia diferencia, o que no permitiria que fuera concluyente pero
se inclina mas al punto de “Aprende Como” con un 50% contra un 40% dentro de los
“productos” en el momento de la asignacién no hubo muchas dudas entre donde poner la
tarjeta, pero siento coherentes con el objetivo de la nueva categoria creada seria mejor

centralizar la informacion de los contenidos de aprendizaje.
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En cuanto a la segunda hipdtesis la palabra Noticias seria mas amplia y puede englobar las
dos categorias, en cuanto a la seleccidon hubo una mayor agrupacion de la tarjeta legislacion
dentro de compafia en una diferencia entre el 60% contra el 40% que fue puesto en noticias,
en esta tarjeta hubo bastante duda pues los participantes no sabian si se trataba de contenido
de legislacion, o acerca de temas legislativos/legales de la empresa, al final la mayoria se
inclind por pensar que eran temas legales y no un contenido de interés, en este caso seria
pertinente hacer una muestra mas amplia para poder determinar mas decisivamente,
adicionalmente teniendo en cuenta de qué se trata se podria concluir que la etiqueta no es
muy concluyente como contenido, pero que aun asi pudo se ubicado en la categoria de

“Noticias”.

Dentro de esta seccion hubo un hallazgo frente a la tarjeta “Newsletter”, es un contenido que
esta dispuesto dentro de compania pero la mayoria agrupo la tarjeta en “Noticias” pero al igual
que la tarjeta anterior no es concluyente, es una diferencia del 10%, lo que no seria resolutorio,

pero nos da una idea sobre esta tarjeta y el contenido que puede manejar en ella.

Otro hallazgo asociado a compafiia es la tarjeta “Trabaja con Nosotros” que pertenece
actualmente a compafiia fue resolutoriamente agrupada dentro de “Contactanos” con un 80%,
al momento de seleccion de esta tarjeta los usuarios no tuvieron dificultad ni duda, fue
bastante claro dénde creyeron que debia ir, lo que nos muestra que los usuarios al momento

de buscar empleo si no hay una forma directa, seria por medio del contacto.

Para finalizar, un hallazgo que se derivd de mucha incertidumbre y que el agrupamiento
también demostré fue la tarjeta “Requerimientos”, entre los participantes nunca hubo claridad
sobre qué queria decir la tarjeta, resultaba ser muy ambigua, en el caso real, es uno de los
propdsitos por los que se puede crear un mensaje en el sitio, en este caso no es un contenido
propenso al cambio en la navegacion, pero quizas podria buscarse una etiqueta mucho mas

autoexplicativa.
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3.3 Soluciones de diseno

A partir de los requerimientos de uso se desarrollar una solucién de disefio que los verifique.
Este apartado se mostrara el proceso de disefio y el prototipo realizado asegurando una buena

experiencia de usuario.

3.3.1 Wireframes

Es la representacion visual y esquematica de la organizacion y distribucion de los elementos
de una pagina web implementando aspectos generales del sistema. Debe mostrar los distintos
grupos de contenidos, es decir qué se va a mostrar, la estructura de la informacion, es decir
dénde se mostrara y una descripcion y visualizacion basica del usuario y/o de la interaccion,
es decir como se va a mostrar. Es el punto medio entre la arquitectura de la informacion y el
producto final donde se define la columna vertebral del disefio de la pagina web.

Permiten explorar el contenido, la navegacion y la interaccion de forma independiente de los
elementos totalmente visuales y estéticos; proporcionan y edifican, a partir de plantillas, cémo
puede ser todo el sitio web y es una forma de comunicar lo que seria el producto final sin
haber empezado la etapa de disefio. (UNIR, 2016)
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Figura 12. Real World Example. Fuente

https://support.balsamiq.com/tutorials/responsivedesign/
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3.3.2 Herramientas a trabajar

Para la creacion de los wireframes y disefio se usara la herramienta Adobe lllustrator, este
software nos permitira la creacion de disefios limpios listos para saltar a la etapa de disefio,
permite un control exacto de las medidas y un control de mesas de trabajo para tener todo el
proyecto en un solo archivo. Esta herramienta trabaja con vectores, o que nos permite
modificar los elementos constantemente sin perdida de calidad y un peso del archivo

controlado mientras no se trabaje con imagenes.

Para este proyecto resulta una herramienta 6ptima pues permite cambiar textos e imagenes

de forma rapida de una etapa a otra, y esto permite agilizar tiempo en la creacion del disefio.

3.3.3 Propuesta de rediseno
Para realizar los cambios, en pro de los usuarios anteriormente descritos se trabajé segun los
hallazgos de las investigaciones y observaciones del cliente al momento de la descripcién del

proyecto.

Comenzando con el home las oportunidades que se identificaron desde un principio fue el
cambio del carrusel principal y el pop up que se abre al momento de cargar la pagina y la

navegacion principal segun las hipotesis planteadas.

El carrusel fue remplazado por una imagen unica de impacto, dénde se comunicara la nueva
seccion donde estaran depositadas todas las ayudas que tiene el sitio para el uso de las
plataformas de pago asociadas a los servicios y manuales descargables de las mismas, este
cambio se hace en busca de eliminar la entrega desorganizada de informacion que brindaba
el carrusel, ya que este cambiaba solo y la informacién alli dispuesta era extensa y no era del

interés general de los usuarios, sino para unos sectores muy especificos.

Este cambio espera poder generar un impacto inmediato al cargar la pagina y que los usuarios
que estan consumiendo la informacién puedan llegar a ella de la forma mas rapida y facil
posible, ya que anteriormente no se especificaba que esta informacion estuviera dentro del

sitio y se encontraba en un segundo y tercer nivel, tomando el home con el nivel cero.

Al tener gran parte de la informaciéon competente a la categoria de “Noticias” dentro las
imagenes del carrusel, se decidid crear un espacio dedicado a los articulos que viven dentro
de este espacio de blog, este espacio dentro del home cuenta con una noticia principal o

destacada como puede ser un cambio en la ley, relevante a los usuarios, y dos noticias
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destacadas que la marca consideren del interés general, y que pueda ser informacion de

utilidad para los usuarios.

Al igual que la informacién del carrusel, la informacion entregada por el pop up en el caso
actual era de uso exclusivo para empleadores, o que segmenta a una porcidén mas pequefa
los usuarios que podrian estar interesados en ella, teniendo en cuenta las deficiencias de los
pop up como el poder ser inoportunos y que van en detrimento de la experiencia del usuario,
es mejor remover esta posibilidad y buscar una mejor forma de entregar la informacién, de

manera que llegue a los usuarios que deberia impactar y que no afecte la visita al sitio.

En este aspecto se contemplaron varias posibilidades, como la de exponer Unicamente a los
usuarios a la informacion relacionada cuando visitaran el producto en cuestion, en este caso
el de cesantias, pero teniendo en cuenta que no todos los usuarios iban a llegar a este punto
pues esta ubicado en un segundo nivel, no es considerable como una buena forma de entregar

la informacion.

Una segunda opcion, y la escogida, fue crear una seccién dentro del home donde se de la
informacién que puediera haber contenido el pop up, normalmente asociada a novedades de
la marca o el medio, esta seccidon contaria con un campo para registrarse en la base de datos
y recibir comunicaciones (tipo mailing) donde se informe a los usuarios sobre estas
novedades, para efectos de SEO y objetivos en métricas, todo este contenido viviria dentro
del apartado noticias y a los usuarios se les redirigiria a los articulos que comuniquen la

informacién, de esta forma se abriria este canal y se podria crear una mejor comunicacion.

En el home anterior habian unos pequefos botones que conducian a los productos, dentro de
la nueva propuesta se busca dar mayor fuerza a este contenido pues se renovara, para esto
se buscd un nuevo disefio que pueda reforzar el mensaje sobre los productos y con qué se
encontrara el usuario al ingresar, adicional a esto se implementa una iconografia que
represente los productos y que ademas junto al color que se le ha asignado pueda generar
mayor recordacion y facilidad para los usuarios al momento de asociar estos productos con

acciones.

La navegacion principal se cambié segun las categorias analizadas durante el card sorting,
desapareciendo la categoria “Legislacién” y ubicando todo este contenido por subcategorias
dentro de la categoria “Noticias”; la aparicion de la categoria “Aprende como” donde se

ubicaria toda la oferta asociada a ayudas con los diferentes productos y la desaparicion de
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casos de éxito de la navegacion principal, pues a futuro se espera poder generar un contenido

que estaria ubicado al producto especifico del que se hable.

Aprovechando la implementacion de iconografia y el disefio ya aprendido sobre el menu
lateral se cambiaran los botones anteriores por unos mas pequenos con el icono asociado al
producto, que en el estado hover se expandiran para mostrar la accion a realizar, este menu

esta presente a lo largo de todo el sitio.

Los productos originalmente eran comprendidos como Enlace PILA, Enlace Cesantias, Enlace
Deducciones y Enlace Administradores, para este redisefio se cambiaron por sus servicios
asociados, de esta forma Enlace Deducciones pasa a ser sus dos componentes Libranzas y

Pensiones Voluntarias.
El footer contiene informacién de contacto y ayuda a los usuarios y las redes sociales donde

se aloja contenido de ayuda o se puede contactar con los respectivos encargados en caso de

necesitar mayor asistencia o informacion.
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% enlace porsecono i Comprte Conons Q

Copy para comunicar
Aprende co6mo

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer
adipiscing elit, sed diam nonummy nibh euismod.

Leer articulo

PRODUCTOS

i)

PILA Libranzas Pensiones Cesantias
La tranquilidad de tener un Optimiza la gestion de recaudo Define de manera mas facil Realiza en un solo pago los
aliado experto para realizar de y garantiza la correcta cuanto quieres ahorrar y en aportes a cesantias de tus
forma facil y segura los aportes aplicacion de los pagos en las que fondo, nuestro sistema empleados, sin importar el
de salud, pensiones y riesgos obligaciones de los empleados. SuAporte haré el resto. fondo donde se encuentren
afiliados.

profesionales.

NOTICIAS

Articulo principal

Articulo destacado 1
Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer
adipiscing eit, sed diam nonummy nibh

Read more

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer adipiscing elit, sed diam nonummy nibh euismod
tincidunt ut laoreet dolore magna aliquam erat volutpat. Ut wisi enim ad minim veniam. ”
Articulo destacado 1
Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer

inAY Seguir leyendo adipiscing elt. sed diam nonummy nibh
Read more

Copy para informacién
especifica

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer
adipiscing elit, sed diam nonummy nibh euismod.

Ayuda - Aprende c6mo Nuestras redes

S Iy D

Lineas PILA de Servicio al Cliente

Figura 13. Wireframe Home
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Para las paginas internas se implementara el uso de breadcrumbs o miga de pan, para mejorar
la experiencia del usuario en pro del control de su navegacién y notificacion de su ubicacién
dentro del sitio, de esta forma podra ver su recorrido en el sitio y devolverse con mayor
facilidad.

El menu auxiliar izquierdo se continuara usando pero en esta ocasion no para posicionarse
dentro del contenido de la seccidn, sino para ver las subcategorias de la seccion y poder
cambiar rapidamente entre ellas, de esta forma ahorra un paso al tener que devolverse, en

este caso entre producto, este patron es una aplicacion del patron Selector de Doble Panel.

El contenido de las internas cambid en pro de los usuarios y su lectura, el patron de acordeén
utilizado anteriormente se elimind y se dejo todo su contenido de corrido, de esta forma los
usuarios deberan hacer scrolling por el contenido y no se escondera informacién bajo
etiquetas, lo que permitira al usuario hacer un escaneo mas rapido sobre la totalidad del

contenido y qué necesita o quiere leer.
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A enlace

operativo

PILA
Libranzas
Pensiones Voluntarias

Cesantias

Lineas PILA de Servicio al Cliente

Lineas de

Desde otras ciuda 18000 51 9977

servicioalcliente@enlaceoperativo.com
ineaetica@enlaceoperativo.com

Productos Aprende Cémo Noticias Compaiiia Contéactanos Q

Productos

Enlace PILA

Retos que las personas y organizaciones
enfrentan

Necesita contar con el mejor aliado para integrar y realizar los pagos de la Seguridad Social,
Pension Voluntaria y Libranzas de sus empleados.

Nuestra solucion

Realiza de forma facil y segura los aportes a Seguridad Social (salud, pensiones y riesgos
profesionales) a través de nuestra plataforma de servicio y recibe la asesoria y soporte que
necesitas por parte de nuestros expertos en Pila.

Caracteristicas de valor

Disponibilidad 7x24

Pago electrénico a través de PSE

Informacién y soluciones de alto valor

Confiabilidad en la liquidacién de aportes

Amplia red de aliados para pagos asistidos

Servicios complementarios que optimizan la gestion de su empresa

Beneficios

Seguridad de la informacién, garantizando su confidencialidad

Experiencia y conocimiento por mas de 10 afios. Soporte en el proceso de liquidacion
Soluciones integrales para las empresas en la gestion de la informacién asociada a la Seguridad
Social

Control del correcto pago de la Seguridad Social para la tranquilidad del empleador y de sus
empleados

SuAporte Plus

SuAporte Plus es una aplicacion creada por ARUS que te permite liquidar la planilla sin estar
conectado a la Web. El procedimiento es muy similar a la elaboracion de planilla, simplemente
una vez realices la autoliquidacion, podras generar un archivo y cargarlo en nuestra pagina.

Descargar SuAporte Plus clic aqui

Ayuda - Aprende coémo Nuestras redes

€6mo solicitar tu clave ’
C6mo crear tu planilla
Cémo generar tus comprobantes

Manuales

Figura 14. Wireframe Interna de productos.
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Para la nueva seccién “Aprende como” se usa una misma plantilla de pagina que la usada
con anterioridad para la seccion de productos, en este caso las subcategorias que componen
el menu son las diferentes ayudas que se han separado en diferentes paginas con dos
propdsitos, el primero generar mayor claridad al dividir toda la informacion y presentarla de
una forma mas sencilla al usuario, y la segunda para poder generar diferentes URLs que nos

permitan identificar que pagina de ayuda es mas consumida.

3) enloce Productos Aprende Cémo Noticias Compania Contéctanos Q

operotivoe

Aprende como

Aprende como // Cémo solicitar tu clave

Er—— Cémo solicitar tu clave m

Crear tu planilla 3 2 X T : e i s
£ Con el fin de mantener la seguridad y confidencialidad de su informacion, es necesario solicitar

una clave para acceder a nuestro sistema. Para esto, debe ingresar al siguiente link y diligenciar el
Comprobante de pago formulario.

Solicitar clave aqui
Pagar Cesantias

Este formulario le permite generar un usuario y una clave para acceder a la aplicacion. Si lo desea,

Mool puede crear varios usuarios para que otras personas de su empresa también tengan acceso.

En el siguiente manual, encontrara el paso a paso para diligenciar el formulario de clave, en caso
de tener alguna inquietud.

Descargar manual de usuario de SuAporte

Lineas PILA de Servicio al Cliente Ayuda - Aprende cémo Nuestras redes

4 - Bogota: 742 4488 - C6mo solicitar tu clave '
: - Cémo crear tu planilla
Pereira: 34013 zales: 892 8027 ellin: 60 Como generar tus comprobantes

Desde otras ciudades: 018000 51 9977 - Manuales

lineaetica@

servicioalcliente@enlaceoperativo.com -

ceoperativo.com

Figura 15. Wireframe Interna de Aprende cémo, corta.

El dividir la informacién también permite que el usuario consuma por temas en caso de que
una sola seccion pueda tener demasiado informacién, como se puede ver en la Figura 16,
pues hay videos de apoyo y contenido extenso que debe ser entregado al usuario para el
cumplimiento de las tareas, en este caso se opto6 por un scrolling en vez de acordeones, igual
que en las paginas de productos, pues como se menciond anteriormente esto le permite al

usuario poder hacer un escaneo rapido y facil de la informacion.
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Aprende cé6mo

Cémo crear tu planilla

Tipos de Planilla
. -

Figura 16. Wireframe Interna de Aprende como, extensa.
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Los manuales estaran condensados en una sola seccioén, donde el usuario podra encontrar la

totalidad de los descargables clasificados por los productos.

3) enlace Productos Aprende Cémo Noticias Compania Contactanos Q

operative

Aprende como

E

fome // Aprende como // Manuales

Solicitar tu clave M a n u a I eS m
Crear tu planilla

E1PILA

- Descargar manual pago de SuAporte en pdf

Comprobante de pago
Pagar Cesantias

- Descargar manual carga de archivo plano en pdf
Manuales - Descargar PILA planilla tipo S en pdf

- Descargar manual SuAporte Plus en pdf

- Descargar manual SuAporte plus funcionalidades en pdf

Libranzas

- Descargar manual para el pago de libranzas en pdf

Pensiones Voluntarias

- Descargar manual para el pago de libranzas en pdf

ﬂ Cesantias

- Descargar manual para el pago de cesantias en pdf

Lineas PILA de Servicio al Cliente Ayuda - Aprende cémo Nuestras redes

Lineas de Servicio al Cliente: Barranquill 42 4488 Como solicitar tu clave n , u

+ Manuales

nte@enlaceoperativo.com -
@enlaceoperativo.com

Figura 17. Wireframe Interna de Aprende cdmo, manuales.
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Para el redisefio de la pagina de tipo blog se pensdé en dos posibilidades, la primera usando
el menu lateral que ya se venia utilizando en las demas paginas de consumo tipo Selector de
Doble Panel y los articulos en la seccidn izquierda, de esta forma se asegura que el usuario

ya sabe cémo funciona el patron y no requiere un esfuerzo para su uso.

La segunda opcion cambiaria los filtros en un menud auxiliar por un radio group, este selector
permite ver la totalidad de los filtros y realizar una uUnica seleccién, su funcionamiento es muy
similar al patrén anterior, pero su disposicion es horizontal, pero al desocupar las columnas
que estaban siendo empleadas por el menu anterior, es posible condensar un poco mas de
informacién y presentar un top de articulos por seccién, esto permitiria tener anclado al inicio
de la seccion noticias destacadas asi ya se hayan ido a otras paginas por la carga de nuevos

articulos.

Adicionalmente al ubicar los articulos en la parte izquierda permite un escaneo y lectura de la

informacién mas natural de la informacion por la forma de lectura en F.

La presentacion de los articulos fue cambiada en pro de la visualizacién y captura de la
atencioén, inicialmente solo se tenia el titulo y descripcion de los articulos en columnas
delgadas, esta opcion podria ser muy funcional pues nada mas llamaba la atencion de los
usuarios, pero tanto texto podria volverse tedioso de visualizar, por Io que una organizacion

de los articulos mas usable generaria un mejor equilibrio del disefio.

Para esto se condenso la informacion de titulo inicialmente, pues de esta forma los usuarios
pueden escanear rapidamente la pagina y saber que tema puede tratar el articulo,
acompafando el titulo esta la fecha de publicacion, la imagen destacada del articulo haciendo
alusion al tema del articulo y una pequefa entradilla que enganche a los usuarios para seguir
leyendo, se adicionaron controles sociales para permitir la difusion de la informacion por medio

de las diferentes redes de los usuarios.

Condensando y agrupando la informacion de una forma mas usable, podemos seguir siendo
utiles y mas organizados para que los usuarios puedan hacer un mejor rastreo de la
informacién y tengan claridad sobre lo que leen, ademas de poder bajar saturacion de texto a

la pantalla y atrapar la atencion del usuario en un articulo.
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.........

e // Noticias

Noticias

Titulo del articulo

oo 16602016

Lorem ipsum dolor sit amet, tincidunt ut laoreet
volutpat. ad , ud i
suscipit lobortis nis! ut aliquip ex ea commodo consequat.

in Bl ¥ | sexorierenco ]

Titulo del articulo

o 1602016

Lorem ipsum dolor sit amet, ipiscing elit, sed diam nonummy nibh euismod tincidunt ut laoreet

volutpat. od
suscipit lobortis nisl ut aliquip ex ea commodo consequat.

in@A Y [ seauieyenco ]

Titulo del articulo

oo 16602016

Lorem ipsum dolor sit amet, o el sed tincidunt ut laoreet
chichdigiecs o etusidorl i o
nisl ut aliq

in Bl ¥ T

Titulo del articulo

o 16603016

Lorem ipsum dolor sit amet, d tincidunt ut laoreet
Volutpat. ad  quis nostrud
nisl ut aliq

in Bl ¥ T

Titulo del articulo

oo 1603016

Lorem ipsum dolor sit amet, tincidunt ut laoreet
Volutpat. ad  quis nostrud
nisl ut aliq

in Bl ¥ T

Figura 18. Wireframe Noticias, menu lateral.
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A enlace Poductos  ApendeComo  Notias  Compata  Comictanos  Q

eperative

Noticias

Home // Noticias

Titulo del articulo Lo mas leido

Enero 16.de 2016

Articulo destacado

1 Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer
adipiscing elit, sed diam nonummy nbh
euismod tincidunt ut laoreet dolore magna
aliquam erat volutpat. Ut wisi enim ad minim
veniam, quis nostrud exerci tation
Leer mas

2 Articulo destacado

dolor s amet. sed diam nonummy nibh eubsmcd

tincidunt ut laoreet dol pat. Ut Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer

Posud exard ttion U EOIper susopll priabaind quuvp ex ea commodo mnsequat adipiscing el sed diam nonummy nioh
euismod tincidunt ut lzoreet dolore

magna
. aliquam erat volutpat. Ut wisi enim ad minim
infA Y uir leyendo oo oo rloberiind

Leer mis.

Titulo del articulo
Enero 16 2016 3 Articulo destacado

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer

or
adipiscing elit sed diam nonummy nbh
euismod tincidunt ut laoreet dolore magna
aliquam erat volutpat. Ut wisi enim ad minim
veniam, quis nostrud exerci tation
Leer mas

Lorem psum dolor sit amet, consectetuer ;a.pmn, b, ed diom nonumeny nlbh eutsmad
tincidunt ut laoreet dolore ma quis
Postrud exerd tation ulamcorper suSdpit priwbai allqulp ex ea commodo consequat.

in iy

Titulo del articulo

Enero 16,60 2016

dolor sit amet, scng el sed diam nonummy nioh eussmoa
tincidunt ut laoreet dolore
nostrud exerci tation ullam(o:pet suscipit loboms nis| ul dlqukp ex ea commodo (onsequa(

in iy

Titulo del articulo

Enero 16.de 2016

dolor sit amet, ing elit, sed diam nonummy nibh evismod
tincidunt ut laoreet dolore magna aliquam erat voiulpa( Utwisi enim ad minim veniam, quis
nostrud exerci tation ullamcorper suscipit lobortis nis! ut aliquip ex ea commodo consequat.

n By

1 2 3 4 5 .. 5%

Lineas PILA cio al Cliente Ayuda - Apr

Figura 19. Wireframe Noticias, radio group.

Redisefio sitio web Enlace Operativo

51



Juan Manuel Hincapié — Master Universitario en Disefio de Experiencia de Usuario

El uso de delimitacion para el contenido, algunos contenedores tipo tarjetas y jerarquizacion
de la informacién permitira que el desempefo responsive sea mucho mas sencillo, para
efectos de este proceso el disefio fue creado en una dimensién de pantalla 1440x900, vy el

contenido se encuentra a 1170 dividido en 12 columnas de 70px de ancho y 30px de espacio

entre columnas.

Copy para comunicar
Aprende como

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer
adipiscing elit, sed diam nonummy nibh euismod.

PRODUCTOS

= {at

PILA Libranzas Pensiones Cesantias

‘de yen tus
que fondo, i empleados, sinimporar el

de salud, pe
afihados.

NOTICIAS

Articulo principal

Articulo destacado 1
it amet. consectetuer

Lorem fpsum dolor st amet. consed

i bR
in @Y I

Copy para informacion
especifica

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer
adipiscing elit, sed diam nonummy nibh euismod.

Figura 20. Wireframe y grid.
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3.3.4 Wireframes Hi-Fi
Basado en los wireframes iniciales se procedio a la realizacion de disefio sobre los mismos,

creando la linea grafica para el resto del sitio a partir del home.

Se buscé hacer una linea grafica limpia con textos grandes y legibles para todos los usuarios,
manejo de fotos que refuercen el mensaje de simplicidad y que identifique a los usuarios que

recurren al sitio, tanto usuarios jovenes como profesionales expertos en la aplicacion.

Se conservaron los tonos originales que usaba la marca inicialmente para caracterizar los
productos, se hicieron mas brillantes para ser mas atractivos y tener un look and feel mas
moderno apropiado para los usuarios del sitio, justamente que comunicaron sentir el sitio

como viejo o anticuado.
Los productos contenidos en tarjetas son totalmente clicables y para reforzar el mensaje se

enfatiza con una sombra para generar un poco de profundidad y resaltarlos del fondo, e invitar

a pasar el mouse para dar clic.
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Copy para comunicar
Aprende como

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer
adipiscing elit, sed diam nonummy nibh euismod.

Lo-—
\

PRODUCTOS

PILA Libranzas Pensiones Cesantias

NOTICIAS

Articulo principal

e

Articulo destacado 1

Articulo destacado 2

Seguir leyendo

Copy para informacion
especifica

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer
adipiscing elit, sed diam nonummy nibh euismod.

Ayuda - Aprende cémo

Lineas PILA de Servicio al Cliente

Figura 21. Wireframe home alta fidelidad.
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de la Seguridad Social para la tranquilidad del empleador y de sus

SuAporte Plus

SuAporte Plus es una aplicacion creada por ARUS que te permite liquidar la planilla sin e
). El procedimiento elaboracién de planilla, simplemente
a autoliquidacion, podras generar un archivo y cargarlo en nuestra pagina

muy similar a

conectado ala

una vez realice:

Descargar SuAporte Plus clic aqui

Ayuda - Aprende coémo Nuestras redes

no solicitar tu clave ’
tu planilla

generar tus compr

C6mo pagar cesantias

Manuales

Figura 22. Wireframe productos alta fidelidad.
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"> enlace oductos  ApendeComo  Notdss  Com Conthctanos  Q

Aprende como

! 10 // Manuales

Solicitar tu clave M a n u a I es

Crear tu planilla
L1PILA

- Descargar manual pago de SuAporte en pdf

Comprobante de pago

Pagar Cesantias
- Descargar manual carga de archivo plano en pdf

Manuales - Descargar PILA planilla tipo S en pdf
- Descargar manual SuAporte Plus en pdf

- Descargar manual SuAporte plus funcionalidades en pdf

8 Libranzas

- Descargar manual para el pago de libranzas en pdf

(k } Pensiones Voluntarias

- Descargar manual para el pago de libranzas en pdf

- Descargar manual para el pago de cesantias en pdf

Lineas PILA de Servicio al Cliente Ayuda - Aprende como Nuestras redes

Lin cio al Cliente: Barranquilla: 3 44 - BOGOt4: 742 44€ 6mo solicitar tu clave
Bucaraman, 727 Como crear tu planilla

6mo generar tus comprobantes
0519977
0519977 C6mo pagar cesantias
Manuales
ativo.com

<

Figura 23. Wireframe manuales alta fidelidad.
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3.4 Evaluacion del diseno

En esta ultima etapa de la investigacion se ejecutara una evaluacién con usuarios reales de
las soluciones de disefio realizadas anteriormente, para obtener un mejor conocimiento y

entendimiento de las necesidades del usuario y corregir posibles deficiencias.

3.4.1 Test con Usuarios

El test con usuarios es una metodologia de evaluacion en la cual se descubren errores de
usabilidad en el producto, asi como inconsistencias en elementos de disefio, de contenidos y
de interaccion. Es una técnica cualitativa y se desarrolla a través de la observacién de un
grupo de personas quienes desarrollan ciertas tareas especificas establecidas. Estas tareas
deben estar vinculadas a una necesidad especifica de los usuarios en un contexto de uso y

tener una meta alcanzable que resolvera el problema inicial.

Este test sirve para evaluar errores criticos, como tareas que no puedan ser resueltas; errores
no criticos que son los que retrasan al usuario pero no le impiden desarrollar la tarea; los
tiempos de ejecucion o TOT (Time on Task) para saber qué tan eficiente es la usabilidad del
producto; y la satisfaccion subjetiva que es la calificacion numérica del grado de satisfaccion

del usuario.

Como se construye?
* Briefing: se establecen los objetivos, se da un contexto de la prueba y demas aspectos
del planteamiento de la prueba
* Planificacion: en un documento se pone toda la informaciéon necesaria para el
desarrollo de la prueba con la que se direccionara el test
* Reclutamiento: se hace una busqueda y escogencia de los participantes
e Desarrollo de la prueba
e Evaluacion de resultados: se analiza la informacion para poder sacar conclusiones
utiles que se consignan en un documento
* Recomendaciones: se hace un recorrido documentado paso a paso de cada
inconveniente y se hace una recomendacion al respecto.
(UNIR, 2016)

El objetivo de este test es poder asegurar que las personas encuentren la informacion
relacionada al uso de la plataforma de pagos de la marca, en este caso seria encontrar y

consumir la informacion catalogada bajo las categorias “Aprende cémo” y “Noticias”, ademas
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poder analizar si hay una respuesta positiva frente al sitio e identificar pensamientos que

puedan ayudar a mejorar el estado actual para conseguir planear futuras iteraciones.

Es importante observar la reaccién al cambio, y si es facil para los usuarios usar las

herramientas y la navegacion del sitio.

Para la realizacién de la prueba se utilizé el mismo escenario que se utilizé anteriormente
para la creacién del User Journey Map, de esta forma tendriamos un referente para comparar

una experiencia previa, con la misma experiencia bajo el nuevo diseno.

En esta ocasién se realizé la prueba con 5 usuarios representativos, y diferentes a los que se

les pidio participar en la primer prueba.

Escenario

“Imagina que acabas de obtener un nuevo trabajo, es un contrato como prestador de servicios
por un afio en una empresa en la que habias sofado trabajar, como responsabilidad mes a
mes debes realizar tus pagos de seguridad social para mostrar tu comprobante y que puedan
realizar tus pagos salariales cada mes; la persona encargada de recursos humanos te ha

recomendado usar la plataforma de Enlace Operativo.”

Tareas:

“‘Debes entrar a la plataforma de Enlace Operativo y encontrar informacion que te explique
qué pasos debes seguir para completar tu pago de seguridad social y poder obtener los
comprobantes de pago que debes presentar”

“Debe descargar el manual para el uso de la aplicacion SuAporte”

“Encuentra el articulo sobre el nuevo incremento para el salario minimo legal vigente”

“Debe inscribirse al newsletter, para recibir las novedades sobre el medio”
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3.4.2 Resultados
Teniendo en cuenta los buenos comentarios sobre el cambio de la interfaz es necesario tocar
el tema dentro del trabajo, asi no sea el foco de la investigacion, si hace parte de la experiencia

positiva que tiene el usuario al interactuar con el nuevo sitio.

Durante la investigacién con los usuarios hubo una gran cantidad de comentarios positivos
hacia el disefio grafico del sitio, fue catalogado por los usuarios como un sitio que se ve viejo
0 anticuado, esta percepcion de viejo genera de antemano un prejuicio en los usuarios sobre
el resto de la experiencia, por eso se buscé crear un disefio mas actual y moderno, que se

ajustara a las expectativas de los usuarios.

Tras la evaluacion este objetivo se logrd, pues los usuario se sintieron a gusto con el nuevo
disefo e indicaron que su percepcion de la marca era mas moderna; esto era fundamental
para la marca pues era necesario que los usuarios sintieran afinidad por la marca y la

reconocieran como una marca de soluciones tecnolégicas moderna.

La nueva categoria agregada al menu y su seccion en el home como imagen principal cambid
completamente el cumplimiento de las tareas, pues al comenzar el proceso los usuarios no
ingresaron a la aplicacion directamente sino que navegaron el sitio, y la reaccion fue casi

inmediata al necesitar la informacion de ayuda para la informacion.

El consumo de la informacion fue facil y rapido por parte de los usuarios, la pagina de planillas
que habia sido cargada con un contenido mas extenso que el resto pudo ser consumida con
facilidad, el scrolling fue sencillo para los usuarios, hubo una observacién por parte de 2

usuarios a cerca del lenguaje usado en los tipos de planillas.

El menu lateral vertical resulté facil de usar y practico para los usuarios, entendieron su
funcionamiento y cédmo navegar entre las subcategorias, esto fue facil para los usuarios

igualmente en las categorias de productos fue facil para los usuarios su uso.

Los videos depositados en esta seccion fueron recibidos con agrado y sorpresa, se manifesto
que era una solucién necesaria para lograr entender el funcionamiento de la aplicacion, la
percepcion de estos videos como una solucion novedosa es muestra del desconocimiento de
la informacion que existia previamente en el sitio, pues estos videos ya estaban contenidos

en el diseho anterior.
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El encontrar los manuales fue facil para los usuarios, hubo caso en el que no se recorrio el
proceso esperado por la nhavegacion principal, sino que se uso directamente el footer para
llegar a los manuales. Teniendo en cuenta que el footer se disefio para contener toda la
informacién de canales de ayuda que un usuario pudiera necesitar como lineas telefénicas,
redes sociales y la seccidon de ayuda, seria considerable como una muestra exitosa de su

funcionamiento.

La nueva secciodn de noticias fue utilizada sin problemas y hubo una facilidad de uso percibida
por los usuarios en el uso de los filtros y el escaneo de la informacién, se menciond una mejora
en el escaneo de los articulos y la tarea de buscar un articulo especifico pudo se completada

por todos los usuarios.

La seccion de noticias del home es percibida con agrado y se manifesté un sentimiento de

mejora frente al carrusel de avance automatico que habia anteriormente.

La seccion del home destinada a informacién especifica y suscripcion al newsletter fue
encontrada con facilidad, pero s6lo un usuario de los cinco estuvo a gusto con la inscripcién,
el resto de los usuarios preguntaba por la utilidad, o si era necesario hacer una inscripcion, el
unico usuario que percibié la seccion de gran utilidad fue uno de los encargados en la
liquidacion de aportes de empleados, esta tendencia podria estar identificada por el hecho de

que debe cuidar su negocio y le interesa estar informado sobre temas laborales y legales.

Esto permitiria indicar que es util al momento de la suscripcidén de los usuarios dar un perfil de
uso a modo del interés que pueda tener, de esta forma ellos sabrian que la informacién
recibida sera para sus necesidades, y no se estara entregando informacidén empresarial o para

usuarios expertos a usuarios independientes.

3.4.3 Recomendaciones para siguientes iteraciones

El uso de colores en el apartado de productos en el home es derivado de la division de las 3
lineas de negocio del cliente, pero los usuarios han manifestado no entender por qué libranzas
y pensiones voluntarias tienen el mismo color, la razén es porque pertenecen a Deducciones,

pero esto no es transparente para los usuarios.
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Los usuarios ya dominan el menu lateral derecho, pues saben que desde ese menu se accede
a las aplicaciones de pago del respectivo producto, pero para los usuarios nuevos es confuso

tener el nombre de los productos en el home y en el menu lateral.

Es necesario incluir en la seccion del newsletter un selector que permita determinar que tipo

de usuario se registra, las categorias deberian estar dadas por el tipo de aportante.
Se debe volver a revisar el contenido textual de las paginas, pues los usuarios la perciben

muy técnica y genera inconformidades, pues hace sentir a los usuarios que el contenido no

es para ellos.
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4. Conclusiones

Partiendo de los objetivos de redisefio planteados desde el comienzo por parte del cliente, y
los objetivos trazados con base en la investigacion para el redisefio del sitio web de Enlace
Operativo, realizando un proceso de Disefio Centrado en el Usuario y haciendo uso de lo

aprendido durante esta maestria se ha podido llegar a las siguientes conclusiones.

4.1 Diseinno Centrado en el Usuario

El DCU es fundamental para la creacion de productos digitales, resulta imposible crear
interfaces o productos en general sin conocer a los usuarios, las decisiones que se puedan
tomar sin tener en cuenta a los usuarios que van a usar el producto son en esencia solo
suposiciones, que se van a ver contaminadas por los intereses personales o intereses de la
compainiia, pero que podrian no resultar utiles o usables por los usuarios, por €so es necesario

tener en cuenta a esos usuarios desde el comienzo.

No hacerlo, nos permite ver en un futuro errores que facilmente se pudieron haber previsto

con un acercamiento sencillo a los usuarios.

4.2 El tiempo de los usuarios

Para los usuarios su tiempo es valioso, y no van a gastarlo explorando algo que no les
interesa, y peor aun si lo sienten como una obligacién unicamente, por eso es necesario
evidenciar sus necesidades y para poder optimizar las tareas que estos deban cumplir, si el
usuario percibe esta facilidad al encontrar la informacién va a estar dispuesto a invertir su

tiempo en realizar las tareas.

Por eso se vuelve necesario poner atencion a las necesidades de los usuarios y saber que
piensan y sienten al interactuar con el producto, de otra forma jamas se podra dar solucion a

las dificultades y se perdera la oportunidad de mejorar nuestro producto.

4.3 Interfaces sencillas

Una interfaz sencilla y un disefo limpio no quiere decir libre de informacién o con poco scroll,
va mas alla de quitar todo y dejar simplemente un slider con informacion, o el menor uso de
imagenes posibles, se trata de generar una arquitectura facil de seguir, una navegacion clara

y poder jerarquizas el contenido de forma que los usuarios puedan usarlo y entenderlo.
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El uso de imagenes agradables que hagan sentir identificado al usuario refuerzan el mensaje
entregado y van a permitir una mejor comunicacion, una percepcion mas favorable de la marca
y una identificacién de estilo de vida que permita a los usuarios preferir el uso de un producto

que otro.

Un disefio sencillo y limpio con acciones claras va a permitir a los usuarios entender de
manera mas facil los proceso y la informacién que como marca o empresa necesito que
consuma para poder generar esos espacios de valor e interaccion con el producto, que a la

final en un sitio informativo seran las conversiones que me mostraran el éxito de la plataforma.

4.4 Bajo presupuesto

No es necesario tener grandes presupuestos para lograr acceder a los usuarios y poder
comunicarse con ellos, pueden facilitar las tareas y que sea mas sencillo para temas de
reclutamiento y uso de tecnologias, pero si el proyecto no cuenta con los recursos para
realizarlo, debe de igual forma hacerse un proceso investigativo y las metodologias guerrilla

son una excelente solucion para lograr los acercamientos a los usuarios.

Este proyecto se basdé en metodologias guerrilla para la recoleccion de informacion, el
acercamiento a los usuarios y el uso de versiones de pruebas mas econdomicas y
desestructuradas que permitieran determinar nuestros usuarios y sus necesidades, en este
proceso se utilizé informacién suministrada por Google Analytics, encuestas a usuarios reales
presencialmente y voluntariamente, herramientas en su version gratuita, pequefos test con
usuarios para observar al usuario usar el producto y realizar las tareas; con estos esfuerzos
sin una inversion econémica se han podido determinar hallazgos de valor que pueden hacer

del producto uno mucho mejor enfocado a los usuarios.
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5. Lineas Futuras

El siguiente proyecto que deberia ser atendido a futuro para mejorar de forma completa la
experiencia de los usuarios al momento de realizar sus transacciones y aportes a seguridad
social deberia ser el redisefio de la aplicacion SuAporte, el uso de metodologias de disefio
centradas en el usuarios permitiria que los usuarios alcanzaran una mejor experiencia al
realizar sus transacciones de manera mas facil y teniendo en cuenta que los usuarios no
deberian tener que estar usando un manual para cada paso que den en la aplicacién, este

proceso deberia ser mucho mas llevadero y facil.

Esto ademas aliviaria muchos inconvenientes que tienen los usuarios hoy en dia con el
proceso de llegada al sitio y el primer contacto con la aplicacién que es uno de los mayores

problemas que tienen los usuarios inexpertos.

Lograr un entendimiento pleno de los usuarios expertos e inexpertos abriria un abanico de
posibilidades al negocio, pues se podria comenzar a generar contenido especial para estos
usuarios sin entrometerse en el campo del otro, asi se podria llegar a una buena estrategia
de comunicacion que presente a la marca como un experto en el tema y que pueda brindar

soluciones a los usuarios no unicamente a través de los pagos.

Este proceso podria ser llevado a cabo con la potenciacion de la plataforma y su seccién de
noticias, este espacio podria ser manejado con mucho mas detalle y no unicamente como un
repositorio de articulos sino como un espacio de pedagogia. De esta forma al dar las
herramientas a los usuarios estos podrian volverse expertos en la solucidon de sus propias

necesidades.
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