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Mi usuario promedio...

“Tiene entre 18 y

, ~
“Pasa mas de 7 horas al 25 anos
dia conectado”

, “Una vez por semana
I{4
Comparte enlaces en las viene a la biblioteca”

redes sociales” '

“Prefiere leer textos Bl art.lculos’.,desde
Sci-Hub

en PDF”

“Tras el 73% de sus visitas al

catalogo, reserva en linea”
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Investigacion en UX

* El disefio centrado en la experiencia de usuario (UX)
es un proceso dirigido con informacion sobre las
personas que van a hacer uso de un producto

(UXPA, 2014)

* Los usuarios pueden aportar datos del tipo:
o Descriptivo
o De comportamiento o patrones de uso
o De interaccion

o Actitudinales
(Sauro, 2010)
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Investigacion en UX
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* Para medir la UX existe un conjunto de métodos y
técnicas de recogida de datos y analisis de usuarios

* Encuesta y cuestionarios
e Grupo de discusion o focus group
* Entrevistas
e Card sorting
* Eyetracking
* Test de usuario
o A/B
o Tiempo por tarea

% UNIVERSIDAD DE CHILE
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Sistematizacion de consultas al
Depto. de Atencion al Cliente
Paseo cognitivo (user journey map)
Método “persona” y escenarios
Modelos mentales

Analisis de sesiones de busqueda
Analisis de estadisticas de uso

(Pérez-Montoro, 2010)



Xaa$S Customer Journey Archetypal Stages

Value Advocacy Value Growth (Expansion)

Cross sell
R-Days Renew

5,608,600

Value Discovery Value Deﬁnmon Value Delivery Value Realization Value Validation =

Customer Success
Suppo

Churn

Customers buy

o f Customers realize Customer decides
At ll(nhplem el:ny’ the benefits and to renew, grow or
the outcome to leave

Developed by OMID RAZAVI
@orazavi




Persona 1: Postulante

Nombre: Javier Martinez
Edad: 17

Comuna: La Cisterna

Tecnologias : Notebook y celular,
con conexiéon a Internet en su

casa. Usa redes sociales.

Javier pretende preparar la prueba en unos meses, utilizando guias de su
hermano mayor. También tiene a su disposicion las publicaciones que
entrega El Mercurio, compradas por su mama. Ella le ha insistido en que

averigle mads sobre los tramites a realizar.

Escenario:

(1) Javier pregunta a sus amigos si saben qué hay que hacer para dar la

PSU, quienes le dan informaciéon general y vaga sobre los procesos.

* (2) Javier acude donde su orientadora, quien le dice que en clases de
computacion hardn juntos el primer procedimiento de inscripcion, pero

que por mientras puede revisar el sitio web de DEMRE.

« (3) Javier revisa el sitio en su casa, por primera vez. Sus principales dudas

son: fechas, “sede de rendicion”, las materias y costos.

« (4) RehUye de textos largos y conceptos que no entiende. Preferiria

textos mas simples y elementos mds interactivos y graficos.
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® Usuarios
100.000

50.000

abril de 2015 julic de 2015 ottubre de 2015 enerc de 2016
-

B MNew Visitor B Retuming Visitor
Sesicnes Usuarics Mumere de paginas vistas Paginas/sesion
8.796.350 5.002.008 19.393.553 2,20

Duracion media de |a sesién Porcentaje de rebote % de nuevas sesiones
00:02:11 65,82 % 54,97 %
o | | e - e
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Analitica web
* Esla medicion, recopilacion, analisis y reporte de

datos de la web a los fines de la comprension y la
optimizacion de uso de la web.

(Web Analytics Association [WAA], 2008)

“El seguimiento los clics de un usuario estan bien para el
«qué» o «cual», pero no para entender el «por qué»”.

(Kaushik, 2010)
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AVINASH KAUSHIK

0 SYBEX SERIOUS SKILLS.

Web Analytics 2.0

INSIDE

Your Google AdWaords™

Gift Card Worth $25
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Analitica web

* Analitica web 2.0 es el analisis de datos cualitativos y
cuantitativos de su sitio web y de |a competencia,
para impulsar una mejora continua de la experiencia
en linea, tanto de los clientes habituales como los
potenciales, que se traduce en unos resultados
esperados (online y offline).

(Kaushik, 2010)
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Preguntas de la analitica web

Datos de Clicks
(Clickstream)

R

-

" Anélisis de Mdltiples
7 Resultados =E=nT l’-‘l
/ P o \.\
/ " Experimentaciény \
- Pruebas

™~ \ 'Il
Voz del Cliente \ |
- —k"\\_\ \ |. l
Inteligencia . \ j / —
Competita °X §  ousmis |
7 '--———-\\ )

™ ldeas

(0] (4]

(Kaushik, 2010)
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Ventajas de la analitica web

* No se basa en muestras (no hay sesgo):
Monitorizacion del total de los usuarios

e Técnica mas fiable que otras cualitativas

 Muy econdmica: no requiere reclutamiento de
participantes para un estudio de su comportamiento

(Hassan Montero & Ortega Santamaria, 2009)

 No es obstructiva por parte del investigador

* No depende de la memoria del participante ni su
habilidad para entregar informacion

(Gonzalez-Teruel & Barrios Cerrejon, 2012)
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Principal método cuantitativo

Research methods by Data Source vs. Approach vs. Context of Product Use

[ ]
Behavioral

@ Usability Lab Studies

/ Ethnographic Field Studies

Data Source

& Participatory Design
B Focus Groups
[l Phone Interviews

Attitudinal

L
</\ Data Mining/Analysis_
A\ AB (Live) Testing

@/ /\ Eyetracking

@ Usability Benchmarking (in lab)

@//\ Online User Experience Assessments
(“Vividence-like" studies)

M, Diary/Camera Study

VAN Message Board Mining

1 Customer feedback via email
0 +— Desirability studies —
B «— Cardsorting ————+

M Email Surveys
D Intercept Surveys

.

Qualitative (direct)

Key for Context of Product Use during data collection

B De-contextualized / not using product
@ Scripted (often lab-based) use of product 4 Combination / hybrid

Appfﬁach Quantitative (indirect)

£\ Natural use of product

£ 2008 by Christian Rohrer

3
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(Rosenfeld, 2011)
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Metodologia

Instrumento

e Herramienta de AW mas usada en el mundo
* Del tipo client-side logs que utiliza etiquetas (tagging)
mediante el uso de cookies

* Version gratuita entrega gran cantidad de informacion
de usuarios y su comportamiento

3
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I Google Analytics Pagina principal Informes Personalizacion Administrador o} ;ﬂ

« Visién general de audiencia 1 ene. 2015-31 dic. 2015

Correo electronico  Exportar +  Anadir al panel  Acceso directo ‘w

(1]
gig Paneles .
Todos los usuarios

! + Agregar segmento
100,00 % Sesiones

4w Accesos directos
Vision general

' Eventos de Intelligence Sesiones + | frente a  Seleccione una métrica Cadahora DHa Semana Mes
® Sesiones
c—) Tiempo real 800

l'i'l Audiencia

300
Vision general
Usuarios activos
Analisis de grupoBE™A abril de 2015 julic de 2015 octubre de 2015
-
Explorador de usuario . ) -
P B MNew Visitor W Returning Visitor
» Datos demograficos Sesicnes Usuarics Mumere de visitas a paginas

39.482 30.317 58.044
.l._ll PR} I Uil L .l._l.l PR} Ll Aol ‘ll awk Skl l’“l

» Intereses

» Informacion geografica

» Comportamiento Paginas/sesion Duracién media de la sesion Porcentaje de rebote

» Tecnologia 1,47 000120 78,30 %

» Movil

v Personalizado )
% de nuevas sesiones

» Comparativas 351 [}6 %' L\\}

Flujo de usuarios

=2, Adquisicion

Datos demogrificos Idioma Sesiones % Sesiones
[0 Comportamiento Idioma » 1. es 17422 I 413 %
Pais 2. eses 3950 M 2267 %
K Conversiones Ciudad 3 ca 3498 | 886 %
Sistema 4. es419 2114 | 535%

Navegador 5. enus 1865 | 472%
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Dimensiones y métricas

e Sesion e (Canales: * Paginas de destino
e Usuarios o Busqueda organica ¢ Paginas de salida
* Visitantes recurrentes o Trafico referido * Porcentaje de salidas
* Frecuencia o Trafico directo e Paginas vistas
* Interaccidon o Social * Pagina/sesion
* Informacion geografica ¢ Marketing e Duracion media de la
* Tecnologia sesion
 Movil * Porcentaje de nuevas
* Datos demograficos sesiones
o Edad * Porcentaje de rebote
o Sexo * Velocidad del sitio
o Intereses e Busquedas en el sitio
* Eventos

7% UNIVERSIDAD DE CHILE
}-";;.__ Direccién de Servicios de Informacion y Bibliotecas (SISIB)
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Parametros o macroinsights

Métricas y dimensiones relativas a:

e iCuantos usuarios visitan mi sitio web?

é¢De donde proceden los visitantes?
e iQué quiero que hagan en mi sitio web?
e iQué hacen realmente los visitantes?

% UNIVERSIDAD DE CHILE
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* Procedencia: referencia y paises

1. M Organic Search google / crganic 5.900.771 67,28 %
2. M Direct (direct) / (ncne) 1.344.599 15,33 %
3. M Referal demre.cl / referral 234.790 2,68 %
4, Social facebook.com / referral 222.742 2,54 %
5. M Sccial m.facebook.com / referral 143.530 1,64 %
6. Referral psu.demre.cl / referral 33.007 0,60 %
7. Organic Search bing / organic 52.445 0,60 %
1. M B= Chile 6.888.026 78,53 %

2. W0 Wexico 298.066 3,40 %

3. W= Colombia 257.853 2,94 %

4 i1 Peru 216.393 2,47 %

5 M == Ecuador 129.145 1,47 %

6. ksa “Venezuela 121.722 1,39 %

T — Argentina 111.586 1,27 %

3. B United States 107.385 1,22 %

9. = Spain 100.716 1,15 %
10. E Brazil 58.482 0,67 %

3
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e Comportamiento: fidelidad y frecuencia

Tipo de usuario

1. W New Visitor

2. W Retumning Visitor

s

Sesiones

ML

92.137

1 Ty o

% del total: 100,00 % (92.137)

67.165

24,972

Sesiones

92.137

% ded total:
N } O,

Yo

72,90 %

2710 %

Mumero de sesiones

Sesiones

10.608.727

2 2.318.407 [

3 1.085.702 N
4 658.912 I

5 456.951 ]

6 341619 |

7 269.097 ||

8 219.908 |

(o4 804.505 >

15.25 565363 W

2650 601.262 i

51-100 416.039 I

101-200 269.418 ||

201+ 387.087 |

Sesiones

Contribucion al total:
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e Comportamiento: tasa de rebote

Niomero de Namero de Promedio de .
Pagina visitas a J paginas vistas tiempo en la Entradas Rolls 0
paginas (inicas pagina Ll
101.946 81.600 00:01:26 40.705 59,86 %
% del total: % del total: Media de la vista: % del total: Media de la
00,00 % 00,00 % (81.600) 0D:01:26 (0,00 %) 00,00 % vista: > I
(101.5945) (40.703) (0,00 %)
(I 1./ @ | 21.740(21,33 %) 15.875(19,45 %) 00:01:38 | 14.999(35,85 %) 365,18 %
Ll 2. Ipostgrado @ | ATAb (4,66 %) 3194 (381 %) 00-00-49 784 (1,93 %)( 25,89 % >
i 3. [pregrado REl 4.615 (4,53 %) 3.541 (4,34%) 00:00:55 454 (1,12 %) 40,97 %
(I 4 [ffacultad ] 4011 (3,93 %) 2672 (327%) 00:00:31 130 (0,32 %) 2%
L 5. [fadmision R 2.911 (2,86 %) 2144 263 %) 00:00:-47 496 (1,22 %) 35,48 %
il 6. fcarreras/4997/derecho ] 2.267 (2,22 %) 1.932 (243 %) 00:03:35 374 (D52 I*:':.:< 85.03 % >
L 7. Ipublicaciones GEL 1.768 (1,73 %) 1.337 (184 %) 00:00:54 208 (D51 %) 4712 %
(I 8. /biblicteca REL 1.636 (1,60 %) 1.410 1.73%) 00:00-49 291 (0,71 %) 64.60 %
O g [serviclos/olibitelelonosycom @ | 1,503 (1a7%) |  1.266 (155%) 00:03:44 | 599 (147%) 76.63 %
110, Jestudiantes REL 1.346 (1,32 %) 1.163 (1,43 %) 00:00:36 126 (0,31 %) 4762 %

7_:§}?:
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+  Comportamiento: segmentacion y profundidad (flujo)

Dimensitn secundaria * | Ordenar por tipo:

Pagina

Todas las sesiones

| Sélo plblico externo

Predeterminado ~

Mimero de

paginas vistas ¥ Nuamero de paginas

vistas nicas

1.254.242  1.146.097

1143530 1.049.162

Inoticias/
Promedio de
tiempo en la Entradas
pagina

924.063

00:02:59

00:03:00

Q, | avan

Porcentaje de
rebote

86,82 %

87,49 %

Flujo del comportamiento » Trafico a través de "/noticias”

Paso0

Paso -1
1M sesiones, 921 ¥nandonos

128 K sesiones, 0 abandonos

- \portal = oticias
LR W kim

+ |
A e

W54k

WGk
ﬁ i
W g7 56k

=100 paginas mas)
W 5Kki38K

Paso 1
121 K sesiones, 54 K abandonos

me jychile.portal
LTIy

I Ki10K

Il 70557k

wm (=100 paginas mas)
W 5sk/51K

Paso 2

67 K sesiones, 23 K abandonos

W 0k

20K

Paso 3
44 K sesiones, 14 K abandonos
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e Comportamiento: usuarios activos en tiempo real

En este momento

1563

usuarios activos en el sitio

H ORDENADOR M MOVIL M TABLET

Referencias principales

Paginas vistas

Por minuto

—

———— T 21 m B m ) g
"28"min -21 min -18 min -11 min

Principales paginas activas

Por segundo

ll-lull“ll Ii;:-;-illl‘l I:nlllnllll“nun

Fuente Usuarios activos J
1. uchile.cl 464
2. portaldemre.demre.cl 16

Pdgina activa
1. Iportal/admision-y-matric.../proceso-de-admision-2016

2. Iportal/admision-y-matric...os-admision-especial-2016

Usuarios activos

162 10.36%

115 735%

W
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(10/01/16 08:06 hrs.)
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KPI: Key Performance Indicators

Indicador clave de rendimiento es una métrica orientada
a comprender como es el desempeiio de un sitio en
relacion a sus objetivos.

Ejemplos:
— porcentaje de compra
— fidelizacion
— tasa de conversion: de usuario a cliente
— cuota de busqueda frente a la competencia
— suscripcion a fuentes RSS

%% | UNIVERSIDAD DE CHILE
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KPI: Key Performance Indicators

Cada KPI deberia tener los siguientes atributos:

e Una escala de tiempo asociada (periodo)

* Un punto de referencia con el cual compararlo
 Unarazon de ser reportado

e Una accion asociada en caso que no se cumpla

% UNIVERSIDAD DE CHILE
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Definicion de KPIs = o

* Objetivo del negocio:
— Vender programas de formacion continua

* Objetivos del sitio web:
— Incrementar numero de solicitudes de informacion en linea

— Mostrar informacion de interés para el visitante

% UNIVERSIDAD DE CHILE
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POSTGRADO
Objetivo de la universidad

Ser reconocida como la universidad que realiza las actividades de investigacion, creacidon y de postgrado (especialmente

doctorados) al mejor nivel en el pais, en conformidad con las exigencias de calidad en el concierto internacional

Objetivo del sitio KPI

Promocionar los programas de
estudio de postgrado, postitulo
y especialidades

Numero de descripciones de los planes de
estudio vistos (O’Neill, 2008)

Numero de visitantes que pasoé de la
descripcion al formulario de postulacion en
linea (Petrov & Kamenova-Timareva, 2013)

Porcentaje de éxito en las busquedas web

Tasa de conversion de visitantes a alumnos

Medicién
Recepcidn de los contenidos de la oferta
académica, a través de informe de

comportamiento de paginas vistas filtrado
por URL /postgrados/

Interés en los programas de estudios, a
través de usuario que llegaron al ultimo
paso del formulario de postulacion
(embudo de conversidn)

Satisfaccion ante informacion curricular,
mediante la tasa de rebote en paginas de
postgrado como referencia de las
busquedas organicas

Exito en la oferta de postgrado, a través del
cotejo de porcentajes de matriculas
exitosas en plataforma de postulacién en
linea
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Intellgenc:la competitiva

 Compararse con sitios competidores

e Contextualizar con multiplicidad de fuentes

o Posicionamiento web (SEO)

o Cibermetria (Google Académico)

o Altmetria (Academia.edu y ResearchGate)

o Redes sociales (Facebook, Twitter, Linkedin, Youtube)

o Trafico (Alexa, Compete)

e
' UNIVERSIDAD DE CHILE
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., <=_> FEELIN
Plan de accion

a) Estudiar métricas provistas por Google Analytics
o Caracteristicas de visitantes y comportamiento de navegacion

b) Establecer indicadores clave de rendimiento (KPlIs)

o Uso de recursos de informacion:
COUNTER (Counting Online Usage of Networked Electronic Resources)

o Retorno de usuarios versus audiencia cautiva

o Tasas de conversion especificas:
=  Articulos descargados desde fuera de la universidad
=  (Citas bibliograficas con URL del sitio
. Reservas de materiales en linea versus total de consultas
= Documentos compartidos en redes sociales académicas

2% | UNIVERSIDAD DE CHILE
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c) Complementar y contextualizar los datos con otras
fuentes de estadisticas

o redes sociales
o indicadores cibermétricos y altmétricos

d) Observar el desempeno de otros sitios mediante
herramientas de inteligencia competitiva

e) Establecer un plan de seguimiento a través de un
instrumento o matriz de analisis para |a evaluacion
periodica del desempeno del sitio
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Ciclo: mejora continua

P
il

||"|"|[H'|f_'|"l.|'E or '
Eliminate j

(Kaushik, 2010)
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“Solo podremos tomar
decisiones acertadas si
sabemos como analizar e
interpretar los datos.”

— Avinash Kaushik
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Muchas gracias

amorales@uchile.cl

@intermedio

Bibliografia disponible en:
Mendeley.com/groups/8086411
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