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RESUMEN 

 
 
Las plataformas digitales educativas se han vuelto en puntos de acceso que facilitan y agilizan 

los servicios comunes de los que hacen uso ciertos grupo de personas, entre ellos los jóvenes 

estudiantes universitarios, puesto que brindan muchas alternativas a los usuarios. 

  

Asimismo, las plataformas colaboran con la evolución de los desarrollos de enseñanza, siendo 

un complemento o alternativa a las buenas prácticas de enseñanza tradicional. Así, los 

propósitos y objetivos de las plataformas digitales educativas, pueden enfocarse en la 

agilización de procesos, facilitación de documentación, dictado de clases, etcétera. 

 

A raíz de la pandemia de la Covid-19, iniciada en el año 2020, gran parte de los centros 

educativos virtualizaron sus metodologías educativas, lo cual llevó a asumir una realidad 

inesperada, puesto que el proceso tuvo que ser rápido, y no dio tiempo a un buen desarrollo del 

mismo. 

 

En la PUCP existen varios productos digitales, cada uno con objetivos distintos. En este caso, 

nos enfocamos en los puntos de mejora para el proceso de matrícula en el campus virtual. Como 

métodos de estudio para esta tesis se utilizaron artículos, libros y videos para recopilar 

información y analizarla. Esta investigación que se trabajó durante la pandemia, propone un 

proceso de matrícula actualizado que se adapte de manera correcta a las necesidades de los 

estudiantes, brindándoles rapidez y agilización para sus gestiones académicas. Esta propuesta 

es un punto de partida para implementarla en el producto del Campus virtual PUCP. 

 
Palabras clave: educación, plataformas digitales, optimización de procesos, UI, usabilidad, UX 

 



 

ABSTRACT 
 
 
In so far as online learning platforms offer a myriad of features, they have become access points 

that help and expedite regular services people use, including young college students.  

 

Moreover, platforms collaborate with the evolution of learning experiences, for they are both a 

complement and an alternative to traditional teaching approaches. Consequently, the goals and 

objectives of online learning platforms are the streamlining of processes, the accessibility to 

documents, and teaching, among others. 

 

As a result of the COVID-19 pandemic in 2020, most teaching institutions virtualised their 

teaching approach. Given that they performed that switch quickly, it led to unexpected results, 

for they needed more time to develop it thoroughly. 

 

The Pontifical Catholic University of Peru (PUCP) has many digital platforms, each with a 

different objective. This research focused on improving the enrolment process performed in the 

Campus Virtual PUCP. To do so, we consulted articles, books, and videos to gather and analyse 

information. This research, conducted during the pandemic, proposes an updated enrolling 

process that considers students' needs, granting them an agile and effective system to perform 

their academic endeavours. 

 

Keywords: digital platforms, education, UI, usability, UX, workflow optimization 
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INTRODUCCIÓN 

Las plataformas digitales educativas son herramientas que garantizan, en cierta medida, la 

comunicación para lograr una educación eficaz mediante aplicaciones, páginas web o 

programas. Actualmente, en el mundo, estas plataformas se han ido implementando de manera 

gradual a medida que la tecnología ha ido avanzando; sin embargo, en muchos países el avance 

ha sido lento, y hoy por hoy la transformación digital se ha ido acelerando de una manera 

obligada a causa de la pandemia de la Covid-19 iniciada en el año 2020. En este contexto, 

muchas entidades educativas tuvieron que pasar de las aulas físicas a las virtuales, viendo en 

esto una gran oportunidad de mejora en la enseñanza de sus alumnos. Por otro lado, en el Perú, 

ya existían universidades que manejaban ciertas plataformas propias, que servían como campus 

virtual, página web o landing page, con objetivos distintos. 

 

Hoy, las universidades del Perú se vienen actualizando en este proceso de transformación 

digital, lo que les permite facilitar la gestión y comunicación del alumno a sus clases virtuales 

y al material informativo que le servirá para el estudio universitario. Por otro lado, aprovechar 

el gran potencial que nos ofrecen la tecnología y la comunicación como facilitadores 

pedagógicos son objetivos claramente planteados por muchas instituciones educativas, pero en 

muchos casos no se están aplicando de manera correcta. 

 

Actualmente, se cuenta con una gran cantidad de posibilidades que facilitan el proceso 

educativo, en un ambiente digital, ameno, amigable, económico y, sobre todo, productivo, pero 

se desconocen todavía rutas a seguir para obtener aún resultados más favorables.  
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Muchas entidades educativas privadas y del Estado vienen invirtiendo valiosos recursos en la 

implementación de las plataformas, pues, estas en su gran mayoría son costosas desde su etapa 

de creación hasta la transferencia de información a formatos nuevos.  

En la Pontificia Universidad Católica del Perú (PUCP), se han desarrollado una cantidad de 

plataformas, creadas con el objetivo de facilitar el trabajo de la comunidad PUCP y brindar 

servicios referentes a la gestión.  Por ejemplo, la página web principal, en la cual se puede 

encontrar elementos que aportan valor (noticias, información, biblioteca virtual, publicaciones, 

eventos, etcétera). También cuenta con un campus virtual, que es un sistema para alumnos y 

docentes en el cual pueden ejecutar diferentes gestiones (matrícula, documentación, horarios, 

etcétera). Paideia es otra plataforma usada en PUCP, la cual ha tomado protagonismo a partir 

de la pandemia; en ella, el alumnado tiene acceso a material informativo para sus clases, de 

manera fácil y rápida. Por último, tenemos la aplicación móvil, la cual ofrece prestaciones 

importantes al alumno, como fecha de pagos, horarios y documentación personal.  

Asimismo, la presente tesis es una investigación que tiene por objetivo desarrollar una solución 

digital basada en las necesidades de los estudiantes de la Pontificia Universidad Católica del 

Perú en el proceso de inscripción y matrícula de cursos. Como parte del desarrollo se estudia el 

comportamiento del usuario frente a las plataformas actuales, lo cual permite poder entender su 

perspectiva de una manera más clara y directa, evitando así suposiciones. Para tal caso se 

propone un rediseño visual y UX del proceso, lo cual genera un impacto no sólo a nivel de 

navegación sino de otros factores como tiempo, costos, etc. 
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2. CAPÍTULO I: PROBLEMA 

 

2.1. Definición del problema  

A lo largo de los años se ha observado cómo las plataformas físicas han ido cambiando, 

mejorando e innovando con el uso de la tecnología y de un estudio sobre la base de la usabilidad 

que permite digitalizarse, todo esto con el propósito de lograr una experiencia de usuario 

agradable según el tipo de plataforma que sea. Esto responde al proceso de transformación 

digital que se maneja bajo un estudio de experiencia de usuario, proceso en el que se busca 

aprovechar nuevas ideas, oportunidades y estrategias digitales. Esto gracias a la aparición de 

nuevas tecnologías que van de la mano con nuevos objetivos que apuntan a tener un servicio 

más eficiente y a la optimización de los procesos, como ocurre ya en muchas entidades 

educativas del mundo, lo cual llegó para poder incrementar las posibilidades de enseñanza y de 

aprendizaje tanto para los profesores como para los estudiantes (Sampaolessi, 2022). 

 

«Vemos compañías e instituciones educativas que no se han podido acoplar a estas medidas 

innovadoras de manera correcta, como es el caso de la PUCP», señala Anthony Ramón 

(comunicación personal, 24 de septiembre de 2021), diseñador de experiencias de usuario. Esta 

información se ve reflejada en sus diferentes plataformas como Paideia, PUCP Móvil y Campus 

virtual, la cuales no cumplen con una tendencia que les permita poder tener una transformación 

digital que se adecúe a los lineamientos que se manejan hoy en día. Esto se evidencia en las 

pruebas de usuario realizadas sobre el proceso de Matrícula PUCP a una muestra de 10 

alumnos, quienes en su mayoría (80 %), creen que el proceso no es comprensible y que por ello 

se les hace necesario hacer preguntas a los encargados de sus respectivas facultades.    
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Según indica Ángela Quispe (comunicación personal, 22 de abril de 2021), integrante del 

equipo de la Dirección Tecnológica de Información (DTI) de la PUCP:  

Los inconvenientes en cuanto a interfaz y funcionalidades de las plataformas, parten 

desde la creación de las mismas, hace muchos años, ya que fue creada por profesionales 

de la ingeniería de sistemas, por lo tanto, hubo un desarrollo de trabajo con respecto a 

desarrollo más no centrado en la experiencia de usuario. 

De tal manera que, actualmente, los estudiantes de la PUCP conviven con una serie de 

inconvenientes al momento de poder hacer uso de estas herramientas digitales, por lo que 

Anthony Ramón dice: «Esto genera impactos negativos a corto, mediano y largo plazo en el 

alumnado, teniendo como consecuencias el entendimiento limitado de las interfaces, las cuales 

no cumplen con los parámetros de buenas prácticas en el diseño» (comunicación personal, 24 

de septiembre de 2021). Este factor repercute en la gestión de tiempo que el estudiante otorga 

para realizar los trámites que permiten estas plataformas, puesto que, según la encuesta 

realizada (ver Anexo 1) lo que busca el alumno es facilidad, agilidad y rapidez para los 

procesos. Desde luego, si no es así se produce insatisfacción y malestar, interrumpiéndose la 

comunicación clara y amigable con la universidad.  

La saturación de plataformas digitales tiene relación con los impactos negativos ya 

mencionados. Estos pueden generar consecuencias más graves a largo plazo, como el nulo 

entendimiento de las interfaces, que se traduce en errores constantes al momento de intentar 

seleccionar las opciones deseadas; es decir, entender diferentes conceptos al momento de 

ingresar a alguna opción. También se puede generar frustración si no se soluciona algún 
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inconveniente que se suscite, lo que suele pasar a menudo en las plataformas educativas, puesto 

que se reciben y trabajan constantemente solicitudes y servicios (Martí, 2015). 

 

Toda esta información se desprende de la encuesta realizada a los estudiantes de las diferentes 

facultades de la PUCP. En esta más del 50 % concuerda que las plataformas son comprensibles 

hasta cierto punto; sin embargo, identifican aspectos a mejorar, puesto que les genera 

insatisfacción por la cantidad de tiempo que les toma realizar alguna actividad en las 

plataformas. 

 

Por otro lado, otro de los inconvenientes que se han identificado en la PUCP es el proceso de 

matrícula, el cual se ha visto afectado a lo largo de la pandemia. A ello se sumó la carga 

adicional de actividades sobre este proceso que normalmente eran virtuales. Según indica 

Ángela Quispe (comunicación personal, 22 de abril de 2021), el proceso de matrícula y el 

campus virtual se han visto en la necesidad de implementar mejoras; sin embargo, no se han 

implementado del todo. 

 

Existen muchos factores que pueden perjudicar el entendimiento del estudiante para poder 

inscribirse en los cursos correspondientes a su ciclo de estudios. La principal causa es la 

usabilidad. En relación con ello, debemos mencionar los diez principios de usabilidad brindados 

por Jakob Nielsen, quien es reconocido como uno de los padres de la usabilidad. Estos 

principios están estructurados en una serie de reglas heurísticas cuyo objetivo es el de encontrar 

soluciones y tomar las mejores decisiones para implementar y tener una buena experiencia de 

usuario.  
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Finalmente, según el Departamento de Tecnología e Innovación (DTI) de la PUCP, el rediseño 

a nivel universal (es decir, de todas las plataformas digitales de la universidad), es imposible. 

Sin embargo, el hecho de tomar una plataforma como punto de partida es una gran iniciativa 

que podría ayudar a mejorar el entendimiento y con ello obtener agilidad y rapidez en favor de 

los estudiantes al momento que inician el proceso de matrícula universitaria. 

 

2.1.1. Problema principal 

La ausencia de una interfaz funcional para las principales plataformas digitales PUCP ocasiona 

dificultades en la gestión de tiempo en el usuario de pregrado. 

 

2.1.2. Problema secundario 

● La insatisfacción por la ausencia de una interfaz funcional para las principales 

plataformas digitales PUCP ocasiona dificultades en la gestión de tiempo en el usuario 

de pregrado. 

 

● La saturación de aplicativos por la ausencia de una interfaz funcional para las 

principales plataformas digitales PUCP ocasiona dificultades en la gestión de tiempo en 

el usuario de pregrado. 

 

2.2.  Justificación del problema 

Vivimos en una era en la cual la tecnología avanza a pasos gigantescos, en la que la 

digitalización ha tomado un peso importante en muchos rubros a nivel educativo. Esto brinda 

agilidad para ofrecer con mayor facilidad servicios, administrando información y brindando 

una experiencia agradable a los usuarios y a los alumnos en particular, lo cual es importante 
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para que la educación que se ofrece sea recibida de manera satisfactoria mediante un producto 

creado con los recursos necesarios. 

 

Este proyecto de investigación busca aportar ejercicios de buenas prácticas en el diseño de 

interfaz, como resultado de un estudio de experiencia de usuario, a través de la observación y 

experimentación.  

 

El interés por este tema surge luego de un análisis de las plataformas digitales PUCP, en el que 

se diagnosticó que estas no cumplen con las buenas prácticas del diseño. A ello se suma la 

encuesta realizada de la que se desprende que esta situación genera descontento e insatisfacción 

en muchos alumnos de la universidad con respecto de las plataformas digitales PUCP. 

 

Asimismo, el interés por brindar información respecto de esta problemática para una posible 

solución también es un punto de atención, puesto que estas plataformas son usadas día a día por 

el alumnado. En ese sentido, brindar una experiencia mejor a la comunidad PUCP alineada con 

los nuevos parámetros digitales, sería de gran ayuda para todos. 

 

Actualmente, la experiencia de usuario se toma como un elemento apartado del diseño gráfico 

y otras ramas, sin embargo, esto no debería ser así, debido a que la experiencia de usuario tiene 

vínculo con todo el mundo de la informática, especialmente con los productos digitales, puesto 

que tienen mucho que ver con las sensaciones que provoca, el concepto que transmite y la 

claridad con la que se comunica (García, 2020).  
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Hace mucho tiempo que los productos digitales dejaron de ser solo informativos. En estos 

siempre se tiene como elementos principales al texto y la información, junto con botones de 

acción e inputs agregados.  

Sin embargo, con el paso del tiempo, las plataformas digitales se han vuelto más visuales y 

aparte de informar, transmiten sensaciones, a través de un diseño agradable que hace que se 

potencien a gran escala (García, 2020).  

Desde el diseño gráfico hay una gran oportunidad para poder aportar a esta problemática. En 

ese sentido, mediante esta investigación recabaremos las falencias específicas a nivel 

estructural y visual de la plataforma de matrícula virtual PUCP. Luego, proponemos soluciones 

a los problemas de usabilidad con el correcto uso de las teorías gráficas guiando así a los 

usuarios hacia una navegación clara, agradable y directa, lo que repercutirá en tomar las 

decisiones y acciones necesarias de manera natural, ágil y correcta. 

2.2.1. Estudio del sistema actual 

2.2.1.1. Introducción 

Objetivos generales 

- Obtener y contrastar información de los usuarios para poder validar las hipótesis de la

plataforma.

- Conocer los «puntos de dolor» del usuario, expectativas y deseos. 

Objetivos específicos 

- Identificar los problemas de usabilidad que tiene la plataforma de matrícula virtual

PUCP, puesto que no generan una buena experiencia en el usuario.
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- Determinar la forma de navegación e interacción que los usuarios tienen frente al 

proceso de matrícula. 

- Conocer las visiones y perspectivas que tienen los usuarios. 

 

2.2.1.2. Metodología 

Las entrevistas se desarrollaron a partir de una estrategia metodológica de Thinking Aloud, que 

en su traducción al español se interpreta como «Pensar en voz alta». Es una forma que se 

fundamenta en expresar en voz alta nuestros pensamientos, mientras se realiza alguna actividad. 

Este proceso empieza en la psiquis y proviene del método de introspección que fue 

conceptualizado por Van Someren, Barnard y Sandberg (1994). De esta manera focalizada, 

podemos escuchar y entender de una manera más clara y eficaz el pensamiento del usuario, 

mientras realiza las tareas en los escenarios propuestos.  

 

El factor cualitativo de la entrevista se caracteriza por brindar al entrevistado tres escenarios en 

los cuales van a efectuar tres tareas propias del proceso de matrícula habitual, dando énfasis así 

en los puntos comunes que los estudiantes de pregrado ejecutan al momento de matricularse. 

 

Escenario 1:  

Ver qué cursos de la especialidad de Arte, Moda y Diseño Textil están disponibles. 

Tarea 1: 

Busca los cursos disponibles para la especialidad de Arte, Moda y Diseño Textil en la Facultad 

de Arte y Diseño. 

 

Escenario 2:  

Inscribirse en tres cursos 
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Tarea 2:  

Se inscribe en los cursos Marketing, Diseño de Indumentaria y Métodos Constructivos del 

Espacio y Volumen. 

 

Escenario 3:  

Editar la inscripción de uno de los cursos 

Tarea 3:  

Elimina la inscripción registrada del curso con menos créditos, en la que la capacidad del 

alumno es menor. 

 

Por otro lado, para poder medir la satisfacción del usuario frente a la plataforma se aplicaron 

los siguientes instrumentos: «Nielsen’s Attributes of Usability» y «System Usability Scale de 

Brookes», cuestionarios que tienen como objetivo entender si el sistema es eficiente y usable y 

cuán satisfechos están los usuarios entrevistados al usarlo. De esta forma, podremos evitar 

errores humanos con el sistema.  

 

Nielsen’s Attributes of Usability (NAU), es un cuestionario de 5 preguntas en la cual el usuario 

podrá realizar una puntuación del 1 al 7, donde 1 es «mal» y 7 es «bien». Una vez recabados 

los resultados, se asignará el sistema a una categoría representada por letras (A, B, C, D y E) 

las cuales tienen rangos de puntaje tales como A: 30-35; B: 25-29; C: 20-24; D: 15-19; y E: 0-

14. Cabe recalcar que esta herramienta responde a los cinco atributos asociados a la usabilidad, 

que son: el aprendizaje, la eficiencia, la recordación, los errores y la satisfacción del usuario, 

mediante las siguientes preguntas: 
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● ¿Qué tan fácil fue aprender a usar el sistema? 

● ¿Qué tan eficaz fue el sistema al hacer las tareas solicitadas? 

● ¿Cuán fácil fue recordar o memorizar las características del sistema? 

● ¿Qué tan fácil fue rectificar los errores cometidos durante la navegación? 

● ¿Qué tan interesante, emocionante o agradable fue utilizar el sistema? 

 

Por su parte, System Usability Scale de Brookes (SUS), es un cuestionario en el que el usuario 

mediante diez afirmaciones hará una puntuación del 1 al 5, siendo 1 «Muy en desacuerdo» y 5 

«Muy de acuerdo». Además, al tener los resultados, estos se categorizan por letras (A, B, C, D 

y E) las cuales tienen rangos de puntaje tales como A: 90-100; B: 70-89; C: 50-69; D: 30-49; y 

E: 0-29. Las afirmaciones son las siguientes: 

 

● Me gustaría utilizar este sistema con frecuencia 

● Siento que el sistema es innecesariamente complejo 

● Pienso que el sistema es fácil de usar 

● Creo que para poder usar este sistema necesito el apoyo de una persona con 

conocimientos técnicos 

● Considero que las diversas funcionalidades de este sistema se encuentran bien 

integradas 

● Creo que el sistema presenta muchas inconsistencias 

● Pienso que la mayoría de personas puede aprender a utilizar este sistema rápidamente 

● Siento que el sistema es muy complicado de usar 

● Me sentí muy seguro al momento de usar el sistema 

● Tuve que aprender varias cosas antes de poder usar este sistema 
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Perfil de entrevistado 

Hombres y mujeres en un rango de 15 a 20 años de edad, que hayan culminado el colegio y 

piensen seguir estudios en un centro de educación superior. Deben ser personas que están 

relacionadas con la tecnología y que no han tenido contacto con el campus virtual PUCP. 

 

Por medio de la realización de estas tareas se pudo identificar problemas y situaciones a nivel 

visual y de usabilidad, que no ha permitido a los usuarios realizar dichas actividades. Veremos 

esto en el siguiente apartado. 

 

2.2.1.3. Resultados 

Los resultados se han agrupado en las tres pantallas más importantes del flujo que son: la 

Pantalla de búsqueda, Cursos y Cursos inscritos (ver Figuras 1, 2 y 3) en las que se ha tomado 

en cuenta puntos importantes como el contenido, navegación y arquitectura de la información, 

teniendo como aspectos clave el diseño, colores, estructura, contenidos claros, etcétera. 
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Figura 1 

Campus virtual «Sección Matrícula» 

Nota. El gráfico presenta el inicio del proceso de matrícula virtual, que muestra principalmente 

la funcionalidad de búsqueda de cursos. 
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Figura 2 

Campus virtual «Sección Matrícula, Listado de cursos» 

Nota. Cuando el estudiante realiza la búsqueda aparece el listado de cursos ordenados por 

niveles, según se haya especificado en el filtro, de manera previa. 
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Figura 3 

Campus virtual «Sección Matrícula, Cursos inscritos» 

 

Nota. Cuando el estudiante realiza la inscripción de cursos le aparece el listado de cursos 

inscritos en la parte superior de la pantalla. 

 

 



16 

Pantalla de búsqueda 

● En la pantalla inicial hay mucha información a la vez, cuando el objetivo solo es uno:

la búsqueda de los cursos

● En caso de que no se tenga el nombre o código del curso, al momento de la búsqueda

se debería indicar que esa información no es obligatoria

● El diseño es muy serio y no transmite un concepto amigable y claro, como se comunica

en las redes.

Pantalla de Cursos 

● Hay términos que no se entienden como «Vac/VacUnid, Horario Asoc, etc.».

● Tener una lista tan larga de cursos hace que la búsqueda se retrase.

Pantalla de Cursos inscritos 

● No hay una diferenciación entre la lista de cursos en la búsqueda y los cursos inscritos.

De esta manera, visualmente se pierde y confunde al usuario.

● Todos los botones tienen el mismo «peso» y el mismo texto para diferentes acciones.

Por otro lado, en el factor cuantitativo se realizó dos encuestas que evidencian el poco nivel de 

satisfacción de los entrevistados frente a esta plataforma, teniendo como «Categoría C», el nivel 

de satisfacción en la encuesta NAU y SUS. 
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Figura 4 

Resultados de cuestionario  «Nielsen’s Attributes of Usability» (NAU). 

 

Nota. Resultados de cuestionario inicial. 

 

 

Figura 5 

Resultados de cuestionario «System Usability Scale  Brookes» (SUS). 

 

 

Nota. Resultados de cuestionario inicial. 

 

 

 

 

 



18 

2.2.1.4. Discusión 

De estas entrevistas hemos podido entender los pensamientos y percepciones de los usuarios a 

quienes va dirigida esta plataforma. Los problemas respecto de la usabilidad son muchos, 

comenzando por la ubicación de un botón hasta la arquitectura de la información. Asimismo, 

es importante recalcar que el diseño visual va de la mano con todos estos problemas de 

experiencia de uso, puesto que no hay un sistema de diseño creado para ello. Además, 

identificamos una ausencia notoria de recursos disponibles para realizar el proceso de manera 

correcta y sin ningún tipo de error. En ese sentido, sobre la base de las encuestas realizadas, se 

percibió que la satisfacción del usuario no es la adecuada, en la medida en que el sistema fue 

ubicado en las categorías C y D por la gran mayoría. 

2.3. Pregunta de investigación e hipótesis 

Esta investigación busca responder la interrogante: ¿cómo podemos mejorar el proceso de 

matrícula de los estudiantes PUCP y, de esta forma, tener una mejora en la experiencia de uso? 

La propuesta está enfocada en mejorar el flujo del proceso de inscripción y matrícula en el 

Campus virtual de la PUCP, no solo a nivel visual, sino de manera detallada a partir de puntos 

como usabilidad y UX. El diseño UX tiene mucho que ver con lo que puede llegar a 

experimentar el usuario antes, durante y después de tener contacto con una plataforma digital o 

física. Este viaje del usuario en la plataforma digital no solamente depende de la interfaz visual, 

sino que implica como se está mostrando y lo que llega a hacer sentir a sus usuarios. Existen 

muchos factores que se toman en cuenta al momento de realizar un proyecto UX. Uno de ellos 

es la percepción, emociones, memoria, mentalidad, motivación y aprendizaje. (More, 2022) 
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3. CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 

3.1. Marco teórico del problema  

3.1.1. Plataformas digitales 

Una de las principales medidas innovadoras surgidas en las últimas décadas es la 

transformación digital y la forma cómo se puede enfocar en los negocios, empresas o 

instituciones, con el uso de tecnologías digitales para hacer un cambio y ver desde otra 

perspectiva los niveles en los que operan las entidades. Este proceso tiene como principal 

objetivo facilitar la ejecución de tareas a través de aplicaciones o páginas web. Al existir una 

gran variedad de plataformas digitales en diferentes sectores, los objetivos específicos cambian 

de acuerdo a una de ella según la necesidad de los usuarios (Giraldo, 2019) 

 

Una plataforma digital son todos aquellos espacios virtuales en los cuales se almacenan 

diferentes productos como páginas web, aplicaciones móviles, y programas que permiten que 

la facilitación de tareas para los usuarios. En estos espacios digitales, muchos usuarios de todo 

el mundo tienen el acceso a diferentes servicios desde cualquier dispositivo digital, ya sea 

computadora, laptop, tableta o celular, siempre y cuando tengan acceso a internet. La gestión 

de estas plataformas se lleva mediante uno o varios administradores, quienes son los 

responsables de mantener el contenido y/o servicio para que el usuario pueda realizar las 

actividades que se les ofrece en cada uno de ellas y de esta forma pueda mantener una 

navegación segura y eficaz (Huerta, 2022).  

 

Las plataformas digitales han tenido una evolución importante que ha sido favorable para el 

mundo, puesto que ha permitido a las empresas e instituciones facilitar y llegar a una cantidad 

ilimitada de usuarios de manera rápida y simultánea, agilizando los tiempos de respuesta, 

innovando las gestiones de proceso para hacerlos agradables, cómodos y así brindar una 
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experiencia grata al navegar. Si bien es cierto la idea de plataforma digital puede ser esquiva o 

imprecisa, la vemos aplicada en todas partes del mundo. Es tan simple como abrir cualquier 

aplicación móvil o en una computadora para toparnos con ella (Canals y Hülskamp, 2020). 

 

Existen varios puntos a considerar al momento de crear una plataforma digital. Uno de los más 

importantes es la investigación del usuario, ya que esto permite conocer las necesidades y 

problemas que tiene para así tener un punto de partida frente a una dificultad (Vittone y Cuello, 

2013). 

 

En el caso de la PUCP existen más de cinco plataformas relacionadas con la institución, las 

cuales brindan distintos servicios asociados a la optimización y facilitación de procesos para el 

estudiante. Sin embargo, según Ángela Quispe, solo hay tres plataformas oficiales: Paideia, 

Campus virtual y Aplicación móvil PUCP, las cuales no fueron creadas bajo un estudio centrado 

en el usuario (comunicación personal, 22 de abril de 2021). 

 

3.1.1.1.  Características 

Para que una iniciativa tenga el nombre de plataforma digital, debe cumplir ciertos lineamientos 

como: flexibilidad y capacidad de acondicionarse ante las nuevas actualizaciones y necesidades 

que se presenten. Además de eso, las plataformas digitales pueden servir para ofrecer servicios, 

cargar contenidos e integrar distintas aplicaciones para aumentar su valor a medida que la oferta 

va en creciente. 

 

Asimismo, los lineamientos mínimos de una plataforma digital se pueden agrupar en diferentes 

grupos: herramientas de gestión de contenidos, herramientas de comunicación y colaboración, 

herramientas de administración y asignación de permisos, y herramientas complementarias. 
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Para Díaz (2009) estos son los requisitos que deben tener para que se lleve a cabo un proceso 

sin inconvenientes.  

 

3.1.1.2. Plataformas digitales educativas 

Las plataformas digitales enfocadas en la educación son aquellas cuyo fin es brindar 

herramientas que contengan objetivos de aprendizaje precargados los cuales sirve para impartir 

las asignaturas que se llevan a cabo. Estas plataformas cuentan con diferentes utilidades que le 

permiten al estudiante organizar información, realizar informes y gestiones (ver Figura 3). 

Muchas de estas plataformas se han adecuado a la transformación digital y han podido simular 

el ambiente escolar o universitario con el objetivo de no solo ofrecer una educación de calidad, 

sino una navegación clara y amigable en el ámbito digital. (Martinez, 2021).  

 

Durante la pandemia, muchas instituciones educativas han visto en el mundo digital un soporte 

para poder seguir brindando una educación de calidad. La modalidad de clases on-line se ha 

convertido en una herramienta muy importante. Por tal motivo, la optimización de esta solución 

se ha tenido que adaptar de manera rápida al contexto en el que nos encontramos, teniendo en 

cuenta que los usuarios principales, en este caso los estudiantes, no se encuentran de manera 

física en el campus. En ese sentido, «para Olga Ramírez, docente y gerente de Tecnología de 

la Información en ISIL, las plataformas educativas 'permiten acercar la calidad educativa' a los 

alumnos a través de soluciones tecnológicas» (Alvarado, 2020). 

 

Ramírez enfatiza también otras propiedades que los estudiantes deben tener en cuenta en las 

plataformas digitales educativas, como la distribución de información del tiempo tomado, la 

información sobre los semestres, cursos, duración de clases, notas, etcétera. Además, resalta 

que las plataformas digitales educativas deben tener un espacio en el que el profesor pueda 
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tener una comunicación personal con el estudiante, ya que esto les va a permitir medir de una 

mejor manera el aprendizaje (Alvarado, 2020). 

 

Gran parte de las universidades de todo el mundo ya cuentan con plataformas digitales. La más 

común son las páginas webs institucionales. Sin embargo, cada una de ellas cumple con 

diferentes estrategias para llegar a un mismo objetivo, que es tener a su comunidad universitaria 

en constante interacción con su plataforma tal como es el caso de la Universidad de Barcelona 

(ver Figura 6). Esta tiene como objetivo mostrar su propuesta de valor y brindar información a 

los futuros y actuales estudiantes mediante una estructura y arquitectura de información 

definida y estudiada. Otro ejemplo que podemos mencionar es la Universidad San Martin de 

Porres (ver Figura 7), que cuenta con amplia información sobre su historia, propuestas y la 

integración de un aula virtual. 

 

Figura 6 

Página web oficial «Universidad de Barcelona» 

Nota. Diseño y estructura principal de la web. 
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Figura 7 

Página web oficial «Universidad San Martín de Porres» 

Nota. Sección novedades de la página web. 

 

3.1.1.3. Ventajas y desventajas  

Una de las principales ventajas que nos trae una plataforma digital es el ahorro de tiempo, 

puesto que se trata de un sistema automatizado que nos ayuda a gestionar de mejor manera 

nuestros procesos y trabajo. De esta manera, tanto el usuario como un equipo completo puede 

enfocarse en trabajar estrategias y ahorrar plazos al momento de interactuar con estas. Otro 

beneficio importante es la gran variedad de plataformas que se puede encontrar en internet. 

Existe un menú de sitios digitales donde el usuario tiene la oportunidad de elegir cualquiera que 

se acomode a sus necesidades.  

 

Asimismo, muchas de estas plataformas digitales cuentan con un alto nivel de entendimiento, 

puesto que cumplen con los lineamientos de las buenas prácticas del diseño centrado en el 

usuario. Esto quiere decir que no se requiere de un gran conocimiento sobre el tema para poder 

usarlas, siempre y cuando estas cumplan con las buenas prácticas del diseño.  
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Por otro lado, una de las principales desventajas de centrarse en estas plataformas es la falta de 

socialización y contacto humano, lo que puede llevar al usuario al aislamiento o frustración. 

Así, las brechas digitales también llegan a ser un inconveniente a tomar en cuenta, debido a que 

existen estudiantes que no cuentan con los equipos e infraestructura tecnológica adecuada en 

casa, lo que genera que no puedan adaptarse a la virtualidad, aún más en los últimos años que 

ha sido la primera opción para la educación. «Según indica Milena Arcila en el proceso de 

adaptación se descubrió que no todos los estudiantes contaban con los dispositivos necesarios 

y optaban por opciones como préstamos de los mismos a familiares o solicitar ayuda» (Lozano, 

2021). 

3.1.2. Plataformas digitales PUCP 

3.1.2.1. Generalidades 

Las plataformas digitales PUCP son un conjunto de iniciativas creadas hace muchos años para 

la facilitación de información y servicios para los estudiantes. Entre las principales plataformas 

encontramos: la página web, Campus virtual, Paideia y PUCP móvil (ver Figura 8, Figura 9 y 

Figura 10). 
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Figura 8 

Aplicativo Móvil «PUCP MÓVIL» 

Nota. Aplicación móvil oficial de la PUCP, donde el estudiante puede realizar diferentes 

acciones como la visualización de sus cursos, separación de espacios, etcétera. 

 

De acuerdo con Ángela Quispe (comunicación personal, 22 de abril de 2021), estas plataformas 

se han ido implementando en la medida que la tecnología ha innovado, brindando al estudiante 

una mayor rapidez al momento de agilizar sus actividades a través de una comunicación clara 

y rápida. 

 

Asimismo, es importante indicar que cada plataforma tiene el mismo objetivo: buscan brindar 

al estudiante facilidad y rapidez para las actividades educativas. Sin embargo, los objetivos 

previstos del concepto a comunicar no se han visto reflejados de una manera óptima, debido a 

un estudio limitado a nivel visual para la creación de estas plataformas.  
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3.1.2.2. Percepción de las plataformas PUCP 

La PUCP busca brindar un concepto de facilidad, frescura e innovación mediante una 

comunicación que se amolde a los diferentes contextos educativos y eventualidades que se 

puedan presentar. Sin embargo, según la encuesta realizada a los estudiantes PUCP (ver Anexo 

4), para esta investigación el 57.1 % cree que la información brindada puede mejorar, mientras 

que el 53.6 % cree que el nivel de redacción y comunicación está por debajo de los estándares 

educativos que tiene la universidad. Asimismo, también mencionan de manera general que las 

plataformas son claras, sin embargo, hay muchos puntos por mejorar, a nivel de interfaz y 

organización de información. Por su parte, Anthony Ramón (2021), indica que esto puede ser 

consecuencia de un mal uso de terminologías al momento de intentar comunicar el servicio a 

los estudiantes y de una arquitectura de la información poco definida. 

 

Figura 9 

Plataforma web «PAIDEIA» 

 
Nota. En esta plataforma los estudiantes visualizan los contenidos de los cursos, tales como 

sílabos, grabaciones, documentos, presentaciones, etcétera. Asimismo, pueden crear espacios 

de debate mediante foros. 
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Figura 10 

Plataforma web «Campus Virtual PUCP, Cursos matriculados» 

Nota. Pantalla principal del Campus virtual en un ciclo regular. Se muestran los cursos 

matriculados en el semestre, acompañados de información como: modalidad, docentes, número 

de créditos, etcétera. 

 

3.2. Marco teórico del diseño 

3.2.1. Introducción 

Para entender el concepto de lo que es la experiencia de usuario (UX, por sus siglas en inglés), 

se ha tomado en cuenta varios puntos a partir de la experiencia de usuario, en la que se ha 

resaltado la usabilidad en las plataformas digitales, conceptos vistos por Jakob Nielsen 

(Arenzana, 2022). Por otro lado, surgen varias preguntas sobre el punto de partida de este 

problema. Serafinelli (2015) explica en qué puntos falla el usuario. Asimismo, de acuerdo a una 

nota en EsDesign (García, 2020), tomamos en cuenta el importante papel que implica el diseño 

gráfico al momento de iniciar la creación de este tipo de productos digitales, puesto que el tema 

visual es muy importante en estos casos. 
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Finalmente, para poder validar la satisfacción del producto se van a realizar pruebas con 

usuarios —las etapas vistas por Lesmes y Cardozo (2007)—, enfocadas en productos digitales 

educativos, en los que se medirá el nivel de entendimiento y claridad del producto. 

3.2.2. Usabilidad 

La usabilidad es una palabra que no tiene concepto en el diccionario de la Real Academia 

Española; sin embargo, en el mundo digital y de tecnología es muy habitual emplearla. Cuando 

se dice usabilidad, se refiere generalmente a la facilidad con que los usuarios pueden llegar a 

usar una herramienta, servicio o producto. Se puede decir que la usabilidad también puede 

llegar a ser el estudio de los principios que hay detrás de un objeto creado (Fernández, 2018). 

Actualmente, en muchas empresas de negocio le están dando énfasis a este tipo de procesos, ya 

que, teniendo en cuenta el poder de llegada que tienen en sus clientes mediante un buen 

producto, la inversión es mayor. 

Nielsen (2020), gurú de la informática, conocido por haber definido la usabilidad en diez 

principios fáciles de entender, la ve como un medidor de calidad y facilidad para usar algún 

sistema o interfaz visual. La interfaz llega a ser el producto final de todo el proceso de creación, 

en la cual se ven los resultados y muestra qué tan interactivo y claro puede llegar a ser un 

producto digital o físico. De esta manera, a través de diferentes correcciones y evaluaciones, se 

logra aumentar la eficacia y satisfacción del usuario (Fernández, 2018). 

 

3.2.3. Diseño centrado en el usuario 

Este proceso abarca muchos puntos, los cuales tienen como punto importante al usuario. Esto 

generará la creación de productos o servicios digitales que le permitan a este una serie de 
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facilidades para cubrir un tipo de necesidad o dolor que puedan tener, consiguiendo así 

resultados como satisfacción y comodidad frente a un determinado contexto (Pintos, 2014). 

Este proceso se enfoca en incluir al usuario desde el momento inicial hasta obtener el producto 

final, a través de diferentes metodologías de trabajo. La idea principal es que la interfaz visual 

pueda adaptarse a ellos, en caso contrario, el trabajo de diseño no habrá sido el correcto (Pintos, 

2014). 

En el caso específico de la PUCP, al haber tenido diferentes análisis por parte de la DTI y del 

diseñador de experiencia, se concluye que los resultados finales de diseño llevados a cabo no 

se han corregido a lo largo de los años. 

Lo que busca el diseño centrado en el usuario es conocer al usuario final (en nuestro caso, 

estudiante): qué busca, dónde falla y cuáles son sus expectativas al ingresar al proceso de 

matrícula. En ese sentido, el diseño de una solución aportaría en gran medida a la experiencia 

de los mismos.  

Cabe recalcar que este proceso (ver Figura 11), implica un trabajo de ensayo y error en muchos 

casos, puesto que, en general, los procesos de testeos suelen ser subjetivos y para poder llegar 

a un punto exacto se requiere más de uno. 
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Figura 11 

Diseño centrado en el usuario «Proceso» 

 

Nota. Proceso para poder tener soluciones centradas en el usuario. 
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3.2.4. Arquitectura de la Información (AI) 

3.2.4.1. Definición 

La Arquitectura de la Información, que también es conocida por sus siglas AI, se refiere a la 

manera de organizar la información en un ámbito donde prevalezca el entendimiento y la mejor 

lógica posible. Para llegar a este punto se utilizan diferentes metodologías centradas en el 

usuario como: investigación, creación de user persona y test de usabilidad. 

De este modo, Serrano (2017), afirma que la AI es el resultado de diversos análisis, 

organización y disposición de la información en la que se presenta datos con sus respectivos 

detalles y especificaciones, lo que se ve reflejado en un producto digital que sea intuitivo y 

claro para los usuarios. 

Por su parte, Garrett (2011), nos entrega una visión más amplia sobre las fases que se deben 

considerar para la creación de un producto digital, sobre todo al momento de identificar los 

objetivos y lograr el alcance que se va a obtener para así iniciar los primeros bocetos en los que 

se toma en cuenta el orden y la organización de la interfaz. 

Lo mencionado por Garrett (2011), se ve aplicado en muchas páginas web y productos digitales 

que justamente han tenido un análisis e investigación siguiendo las buenas prácticas del UX 

(arquitectura de la información, sistemas de organización, estructura, etcétera) para de esta 

forma ser diseñadas con resultados exitosos.   

 

3.2.4.2. Componentes 

Según indica Serrano (2017), existen recursos que ayudarán a estructurar y a definir de una 

mejor manera la arquitectura de la información. Estos recursos son los sistemas de organización 

que van a depender de la forma en cómo se ordene la información para que el usuario pueda 

acceder de manera fácil. También está el sistema de etiquetado, el cual es muy importante, 

puesto que se toma en cuenta el lenguaje y las palabras clave que el usuario puede buscar, lo 

que aplica tanto para iconos y textos. Por otro lado, está el sistema de navegación, que se refiere 



 32 

más al tema de agrupación de contenidos en los que se identifican nexos para permitir la 

navegación entre sí. Finalmente, el sistema de búsqueda se enfoca puntualmente en ubicar 

información a partir de un requerimiento específico por parte del usuario. 

 

3.2.4.3. Utilidad 

Una de las grandes ventajas de la AI en el ámbito digital, es que nos permite tener un desarrollo 

y construcción de productos digitales con calidad de usabilidad, accesibilidad y navegación. 

 

Así como indica Xavier (2019), este proceso es una etapa que puede demandar tiempo y 

presupuesto, pero que, a largo plazo, se traducirá en una reducción de gastos y tiempo adicional. 

En ese sentido, se puede decir que la correcta realización y validación de una AI puede prevenir 

errores y malas experiencias para el usuario.  
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4. CAPÍTULO III: METODOLOGÍA 

4.1. Descripción de los actores 

Alumnos cachimbos PUCP 

Los alumnos ingresantes, con un rango de edad promedio entre 18 y 21 años, son parte de la 

investigación. Son ellos quienes tienen el primer contacto con las plataformas digitales 

educativas PUCP. En ellos vamos a ver el impacto y el nivel de entendimiento que tienen las 

plataformas digitales PUCP para poder realizar diferentes actividades, sean gestiones, trabajos, 

correo, horarios, etcétera. 

 

Alumnos de pregrado PUCP 

Los alumnos que ya tienen como mínimo dos años en la universidad, en un rango de edad de 

19 a 23 años aproximadamente, toman importancia en esta investigación debido al tiempo que 

han usado e interactuado con las plataformas digitales, por lo tanto, manejan una visión distinta 

de la de los cachimbos. 

 

Equipo DTI 

El equipo de DTI, encargado del desarrollo y mantenimiento de las plataformas digitales para 

su uso estable, son las personas que nos brindan la información necesaria para poder entrar en 

contexto y ahondar en nuestro problema. Asimismo, son los responsables de la infraestructura 

informática y los sistemas de información de la universidad. 

 

Docente de la Especialidad de Diseño Gráfico PUCP 

Docente de la Especialidad de Diseño Gráfico, especializado en el dictado de clases de cursos 

sobre UX y UI. Este actor toma un papel analítico, puesto que al conocer las plataformas de 
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manera exacta y detallada podrá realizar observaciones con mayor extensión en aspectos 

específicos. 

Diseñador de UX 

Es el único actor externo que no ha tenido ningún tipo de contacto con las plataformas internas 

de la PUCP. Esto permite tener un análisis distinto de una persona que sí conoce las 

plataformas. Mediante este perfil vamos a obtener hallazgos y oportunidades de mejora. 

4.2. Descripción de campo 

El lugar se centra en la virtualidad: el llamado Campus virtual PUCP, que ha sido una de las 

herramientas más usadas por los estudiantes en los años de la pandemia de la Covid-19. Esta 

plataforma ha sido el eje para que los procesos tanto académicos como de gestión se lleven a 

cabo de una manera eficaz. La plataforma alberga muchos procesos importantes a lo largo del 

año, uno de ellos es la matrícula, en la que este proyecto se ha enfocado. 

4.3. Métodos y herramientas 

Para este proyecto se emplearon dos entrevistas y una encuesta. La primera entrevista fue con 

Ángela Quispe, integrante del equipo de trabajo de la DTI de la Pontificia Universidad Católica 

del Perú. El objetivo de esta entrevista fue poder entrar en contexto respecto de la historia y 

creación de las plataformas virtuales PUCP. Asimismo, se pudo identificar los factores iniciales 

que influyeron en el procesamiento y funcionamiento de estas plataformas. También se obtuvo 

datos sobre las diferentes problemáticas que surgen en cuanto a desarrollo, las cuales impiden 

un buen desenvolvimiento gráfico en las plataformas.  
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Por otro lado, se entrevistó a Anthony Ramón, diseñador gráfico especializado en diseño de 

experiencia de usuario, quien pudo brindarnos un análisis y diagnóstico gráfico externo a la 

comunidad PUCP. El objetivo de esta segunda entrevista fue poder conocer la visión y criterio 

de un experto en el área que no haya visto nunca las plataformas digitales PUCP y pueda darnos 

su punto de vista acerca del manejo sobre la base de los principios que se desarrollan en las 

buenas prácticas del diseño gráfico. Bajo este diagnóstico se pudieron encontrar diferentes 

prioridades que hoy pueden ser oportunidades de mejora para ayudar a tener una interfaz más 

agradable y funcional. 

 

Posterior a ello, se realizó una encuesta a treinta alumnos PUCP, de distintas facultades, edades 

y ciclos. La encuesta sirvió para obtener información cualitativa, que nos dio a conocer el nivel 

de satisfacción del alumnado hacia las plataformas digitales. De esta manera, se pudo identificar 

el nivel de agrado y entendimiento al momento de realizar alguna acción bajo la frecuencia de 

uso y tiempo que les puede tomar hacerlo. 

 

Luego de la encuesta se seleccionaron a diez usuarios que no tuvieron ningún contacto con la 

plataforma de Matrícula PUCP (futuros alumnos PUCP), para que participen de una prueba de 

usabilidad con el sistema de matrícula actual. De esa manera, se logró captar los puntos débiles 

de este servicio y el porcentaje del nivel de claridad e intuición que brinda el sistema. 

 

Finalmente, se realizó una prueba de usabilidad con el prototipo diseñado, teniendo como 

participantes a estudiantes de pregrado de la PUCP, quienes mediante una serie de actividades 

y cuestionarios pudieron darnos sus puntos de vista ya mencionados. 
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4.4. Metodología de la conceptualización 

En el ámbito de la innovación, para el inicio de diferentes investigaciones se aplican 

herramientas para saber las necesidades del usuario. Un punto de partida, muy utilizado, es el 

mapa de empatía (ver Figura 12), que funciona como una guía para poder comprender y ponerse 

en el lugar de los usuarios y así obtener una escala de priorización a sus necesidades. Para 

Galiana (2021a, 2021b), esta y algunas otras herramientas son aplicadas en metodologías 

«ágiles» lo que aporta para la creación de un user persona que consiste en poder construir un 

«personaje» ficticio sobre la base de un usuario arquetípico cuyos «dolores» y necesidades 

representan al grupo mayoritario de usuarios (ver Figura 13). 
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Figura 12 

«Mapa de empatía» 

 

Nota. Es una herramienta que permite entender los pensamientos, dolores, ganancias y miedos 

que tiene el usuario frente a la plataforma. 
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Figura 13 

User persona  

Nota. Es una herramienta para entender el contexto en el cual se encuentra el usuario, 

mediante información recabada en entrevistas. 

4.5. Metodología de la validación 

El proceso de validación se realizó con una muestra de diez estudiantes de distintas facultades 

de la PUCP. En ella se repitió el mismo proceso anterior con las pruebas de usuario. Es decir, 

se le entregaron a cada estudiante una serie de casos y acciones a realizar para, de esta manera, 

validar qué tan accesible y usable es el prototipo a nivel funcional y visual. 

 4.6. Herramientas de solución 

Como herramientas de solución se aplicaron diferentes plataformas. Para la etapa de 

investigación las herramientas colaborativas como MURAL y MIRO. Asimismo, para el 



 39 

proceso de diseño el Adobe Photoshop, Adobe Illustrator y Adobe XD. Para la realización de 

pruebas de usabilidad, la plataforma en línea, que permitió obtener un resultado medible de la 

satisfacción del usuario frente al prototipo. 

 

5. CAPÍTULO IV: PROPUESTA DE SOLUCIÓN 

5.1. Análisis conceptual para el proyecto 

El objetivo de este proyecto es crear experiencias memorables a través de un proceso de 

innovación, estableciendo cambios que se correspondan con la vanguardia digital, lo que 

permitirá un impacto de manera original y positiva hacia la comunidad PUCP. 

 
5.2. Descripción del proyecto de diseño 

El proyecto es un rediseño de interfaz del proceso de Matrícula PUCP sobre la base de una 

estructura de mejora en cuanto a funcionalidad. Esta va a ser planteada mediante una 

investigación centrada en la experiencia de usuario que abarca desde el entendimiento del 

problema a nivel específico hasta el diseño final de las interfaces. Esto va a permitir hallazgos 

importantes al momento de recabar información mediante testeos y validaciones. Asimismo, 

esta solución tiene como objetivo el crecimiento tecnológico de la universidad con un factor de 

innovación para así brindar a los estudiantes una imagen fresca, amigable y sobre todo 

actualizada. De esta manera, el estudiante tendrá una experiencia mejorada y personalizada. 

  

Por otro lado, el mensaje que se busca comunicar a través de este rediseño es que la universidad 

realice una constante actualización de los avances de innovación digital, para hacer sentir al 

estudiante como parte del proyecto, lo que permitirá, además, una comunicación clara con las 

diferentes gestiones que se plantee realizar de manera digital. 

 

 



40 

5.3. Objetivos del proyecto 

Uno de los objetivos principales del proyecto es generar una mejora en la imagen. Esta debe 

trasmitir frescura y adaptarse al proceso de transformación digital, lo que traerá impactos. Por 

un lado, optimizar la gestión del tiempo al momento de iniciar el proceso de Matrícula PUCP 

a los estudiantes de pregrado. Por otro lado, facilitar el entendimiento del proceso de Matrícula 

PUCP. 

5.4. Descripción del público objetivo 

El público al cual está dirigido el proyecto está conformado por los estudiantes de pregrado de 

la PUCP de las diferentes facultades. El rango de edad oscila entre los 18 (ingresantes) a los 29 

años (alumnos regulares) y pertenecen a la generación de milénicos.  

Según los análisis respecto del perfil del usuario, las características e intereses principales del 

público objetivo están relacionadas con conceptos de tecnología, avances digitales, redes 

sociales, etcétera. Asimismo, este público está familiarizado con términos y formas que se usan 

en el ámbito digital en general más allá del rubro de la educación. 

5.5. Propuesta visual 

Nuestra propuesta visual (ver Figuras 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21 y 22) presenta una serie de 

factores importantes que se han implementado: los colores, la tipografía, la marca, el estilo, 

etcétera. La iniciativa busca mostrar una interfaz que brinde accesibilidad, frescura y 

entendimiento sin salir de los estándares y valores que ofrece la universidad. Siguiendo estos 

puntos, se diseñaron componentes, botones, íconos, textos, etcétera, para brindar un proyecto 

amigable e integral para los estudiantes. Asimismo, la propuesta de diseño toma en cuenta los 
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principios de usabilidad en su desarrollo, por lo que no solo posee impacto visual —en la que 

se respeta la identidad corporativa de la marca PUCP—, sino que contribuye al entendimiento 

de los procesos que el estudiante va a realizar. Finalmente, esta interfaz se ha trabajado de 

manera estratégica, teniendo en cuenta las necesidades futuras del estudiante, de manera que, 

la integración de nuevas funcionalidades es viable y factible. 

Figura 14 

Propuesta gráfica «Proceso de Matrícula PUCP» 

 

Nota. En la interfaz se encuentran los componentes iniciales que el usuario encontrará al 

ingresar a la plataforma. Está compuesto por los siguientes apartados: Matrícula, Rendimiento 

académico, Cursos permitidos, Excepciones de matrícula, Solicitud de excepciones, 

Obligaciones de pago y Servicios.  
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Figura 15 

Propuesta gráfica «Filtro de búsqueda» 

 

 

Nota. El usuario podrá filtrar por nivel y horario la búsqueda de los cursos en los cuales desea 

matricularse. 
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Figura 16 

Propuesta gráfica «Resultado de búsqueda» 

 

Nota. El usuario podrá visualizar los resultados de su búsqueda. En esta pantalla se encuentran 

datos importantes de los cursos como: Clave, Nombre, Créditos, Tipo, Horario, Estado, 

Posición relativa, Profesor y Sesiones. 
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Figura 17 

Propuesta gráfica «Toolkit informativo» 

 

Nota. El usuario podrá visualizar el significado y concepto de cada término que se muestra en 

los resultados mediante un toolkit informativo. 
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Figura 18 

Propuesta gráfica «Selección de cursos» 

 

Nota. El usuario selecciona los cursos en los que desea inscribirse. 
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Figura 19 

Propuesta gráfica «Inscripción exitosa» 

 

 

Nota. Cuando el usuario se inscribe en algún curso, aparecerá una ventana flotante que le 

informará que el proceso realizado ha sido exitoso y que se le notificará a su correo electrónico 

en caso sea retirado por posición relativa. 
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Figura 20 

Propuesta gráfica «Cursos inscritos» 

 

Nota. Una vez que el usuario se haya inscrito en los cursos elegidos, estos se podrán visualizar 

en la parte superior, teniendo una opción adicional para remover ítems de la lista. 
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Figura 21 

Propuesta gráfica «Información de curso» 

 

 

Nota. El usuario podrá ver información detallada de cualquier curso haciendo clic sobre el 

nombre. Aparecerá una ventana flotante con la reseña, profesores, calificación de profesores y 

los trabajos destacados de los estudiantes en ciclos pasados. Asimismo, el usuario podrá 

descargar el sílabo del curso. 
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Figura 22 

Propuesta gráfica «Eliminar curso» 

 

Nota. Cuando el usuario quiera eliminar un curso inscrito le aparecerá un cuadro de diálogo de 

confirmación. De esta forma, el usuario podrá confirmar o cancelar la acción. 
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5.6. Prueba de usabilidad 

5.6.1. Introducción 

Existen muchas maneras de poder validar este prototipo de diseño, como las entrevistas, las 

pruebas de usuario, las dinámicas grupales, los focus group, etcétera. Cada uno de ellos tiene 

un objetivo distinto de acuerdo con el contexto y el tipo de proyecto que se haya realizado. Para 

este proyecto fue necesario realizar pruebas de usuario. 

 

Objetivos generales 

● Validar los diferentes aspectos de la usabilidad del nuevo prototipo para determinar el 

nivel de mejora en el mismo. 

● Detectar oportunidades de mejora para su refinamiento final. 

 

Objetivos específicos 

- Evaluar objetivamente la satisfacción del usuario frente al prototipo. 

- Simular casos reales para evidenciar la forma de navegación del usuario. 

 

5.6.2. Metodología 

Se usaron los mismos parámetros de la primera prueba para determinar la usabilidad del 

proyecto, esto incluye entrevistas Thinking Aloud y pruebas de usuario (NAU y SUS), en un 

determinado contexto. A continuación, se explica dicho contexto y los escenarios: 
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Contexto: Juan es un alumno de la Facultad de Arte y Diseño de la PUCP. Ha terminado su 

cuarto ciclo y la próxima semana inicia el proceso de matrícula para el siguiente semestre. Él 

ha decidido para este ciclo matricularse solo en dos cursos y así poder trabajar en paralelo. 

 

Escenario 1: 

Juan solo puede pagar 4 créditos este semestre. Él desea estudiar por las mañanas; en las tardes 

trabajará. 

Tarea 1:  

Ingresa al sistema de matrícula. Usando el filtro de búsqueda realiza la búsqueda de los cursos 

del quinto semestre y los cursos electivos. Luego, se inscribe en un curso de quinto ciclo en el 

turno de la mañana y en un electivo que tenga 2 créditos y sea también por la mañana. 

 

Escenario 2: 

Juan tiene duda y no sabe si matricularse en uno o dos cursos, así que, por el momento, quiere 

inscribirse en un curso. 

Tarea 2: 

Elimina el curso que se encuentra a punto de ser eliminado por posición relativa. 

 

Escenario 3: 

Juan no entiende algunos términos de la plataforma de matrícula. 

Tarea 3: 

Ingresa al glosario y encuentra el significado de los términos «P.R» «CR» y «Clave». 

 

En adición a lo mencionado, con el objetivo de medir el nivel de satisfacción de los usuarios 

frente a la plataforma, se aplicó los siguientes instrumentos: Nielsen’s Attributes of Usability 
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(NAU) y System Usability Scale Brookes (SUS), cuestionarios que tienen como propósito 

entender si el sistema es eficiente, usable y qué tan satisfechos están los usuarios (ver Figura 

23 y Figura 24). De esta forma, podremos evitar errores humanos en el sistema. NAU es un 

cuestionario de cinco preguntas en la cual el usuario podrá realizar una puntuación del 1 al 7, 

donde 1 es «mal» y 7 es «bien». Esta herramienta está pensada sobre la base de los cinco 

atributos asociados a la usabilidad: aprendizaje, eficiencia, recordación, errores y satisfacción 

del usuario. 

 

Finalmente, se realizaron tres preguntas generales sobre la plataforma: 

● ¿La funcionalidad del glosario te genera valor? ¿Por qué? 

● ¿Qué te pareció la nueva interfaz? 

● ¿La notificación a tu correo cada que te saquen de una inscripción te genera valor? 

¿Cómo? 

 

Perfil de entrevistado 

Hombres y mujeres de entre 20 y 26 años aproximadamente, que sean estudiantes de pregrado 

de la PUCP. 

 

5.6.3. Resultados 

Mediante las pruebas de usuario descritas pudimos encontrar algunas oportunidades de mejora 

y entender perspectivas de los usuarios frente a las preguntas realizadas. 

 

¿La funcionalidad del glosario te genera valor? ¿Por qué? 

● Es una funcionalidad valiosa cuando ingresa un alumno nuevo. Existen muchos 

términos que no se conocen. 
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● La funcionalidad está bien implementada. 

● Es un contenido importante porque aporta un sentido de ubicación más claro para los 

estudiantes. 

● Es mucho más efectivo encontrar estos conceptos a como se muestran actualmente, 

poco dinámico y amigable. 

 

¿Qué te pareció la nueva interfaz? 

● Es más actualizada para un gusto contemporáneo y también se identifica bastante con 

la identidad de la PUCP. 

● Es una interfaz amigable, limpia e intuitiva. Asimismo, mantiene un equilibrio visual. 

● Esta interfaz ayudará a que los tiempos para el proceso de matrícula se reduzcan 

considerablemente. Los pasos a seguir son pocos. 

● A diferencia del diseño actual, este prototipo es mucho más innovador. 

 

¿La notificación que recibes a tu correo electrónico cuando no alcanzas un cupo en un 

curso inscrito te genera valor? Si es así, ¿cómo? 

● Es muy interesante porque hay estudiantes que no revisan su campus constantemente 

y eso les ahorraría tiempo. 

● Esta funcionalidad reduce la carga al estudiante y evita que muchos de ellos se queden 

sin inscribirse en los cursos. 

  

En cuanto al factor cuantitativo se realizaron dos encuestas. En ellas se visualiza la mejoría y 

satisfacción de los entrevistados frente a la plataforma. Se tiene un promedio de calificación de 

91 de satisfacción general.  
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Figura 23 

Resultados de cuestionario «Nielsen’s Attributes of Usability» (NAU) 

Nota. Resultados de validación. 

Figura 24 

Resultados de cuestionario «System Usability Scale  Brookes»(SUS) 

Nota. Resultados de validación. 

5.6.4. Discusión 

En estas pruebas de usuario hemos podido validar varios puntos en los que se ve reflejada la 

mejoría de la experiencia de usuario en la plataforma diseñada. Esta se ha inspirado en un diseño 
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que posee los valores de la universidad. Asimismo, el prototipo se diseñó bajo un sistema de 

diseño User Interface (UI) compuesto por componentes, botones, tipografía, etcétera, lo que 

ayudará a mantener una librería que será un respaldo para diseñar mejoras futuras, ya sea en el 

campus o en alguna otra plataforma de la PUCP. De esta manera, permanecerán los 

lineamientos gráficos. Asimismo, se estructuraron las interfaces según el flujo propuesto. 

Además, hemos comprendido las diferentes perspectivas y propuestas de mejoría en el 

prototipo. Se resolvieron puntos de legibilidad, orden, estructura, jerarquía de contenidos y UI, 

siendo este último punto el más llamativo para los usuarios, puesto que es lo primordial que se 

necesita para que los estudiantes se sientan ubicados en la plataforma. 

 

También, se detectaron varias oportunidades de refinamiento, como la implementación de 

tooltips informativos (pequeños recuadros que informan al usuario sobre los conceptos de las 

palabras), los que han sido implementadas para darle un concepto más claro al usuario sobre 

las terminologías que se aplican en la muestra de cursos. Otra de las mejoras implementadas es 

la integración de notificación de retiro de cursos por temas de posición relativa. Cabe recalcar 

que este prototipo inicial es un punto de partida para una posible implementación y que, a 

medida que se vaya usando, se presentarán más funcionalidades de acuerdo con las necesidades 

que se identifiquen en los diferentes contextos de la universidad.  

 

Finalmente, en las encuestas realizadas visualizamos la categoría A en NAU y SUS en gran 

parte de las respuestas, siendo esta un puntaje ideal. Esto significa que los usuarios han visto 

un resultado en el que pudieron comprender los pasos y realizar un proceso completo de 

matrícula sin dificultad. Por último, consideramos importante poner atención a la usabilidad y 

a la investigación para el desarrollo de un producto digital, porque ayudará a que nuestros 
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usuarios principales puedan sentirse cómodos con una plataforma que les brinde facilidades, 

rapidez y confianza.  
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6. CAPÍTULO V: CONCLUSIONES 

 

● Tener entrevistas con el equipo de la DTI de la PUCP en un inicio, hizo que se pudiera 

conocer las limitaciones del proyecto para su posterior elaboración y producción. Las 

entrevistas también fueron importantes para plantear una serie de estrategias con el fin 

de ayudar a los estudiantes de una manera rápida. 

● Aplicar un diseño centrado en el usuario impacta positivamente en la navegación de los 

estudiantes, lo que genera una experiencia amigable, comprensible y clara. 

● Considerar a los usuarios, en este caso a los estudiantes, dentro del proceso creativo, es 

muy importante, puesto que nos permite conocer de manera directa sus inquietudes, 

confusiones y «dolores» frente al proceso de Matrícula PUCP. 

● El uso de una herramienta como los cuestionarios NAU y SUS que complementaron las 

pruebas de usuario para obtener data cuantitativa fue de gran valor. Los usuarios 

entrevistados tuvieron claridad para responder las preguntas que se les formuló. Dichos 

cuestionarios aportaron datos que sirvieron para entender a los usuarios y hacer 

contrastes con evaluaciones anteriores de similar contexto. 

● El uso de un diseño alineado con la identidad PUCP fue importante, porque la definición 

adecuada de íconos, tipografía y colores permitieron que los estudiantes los asocien 

inmediatamente con la PUCP y sus plataformas digitales. 
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RECOMENDACIONES 

 

• El proceso de digitalización de herramientas educativas viene a ser un aspecto 

importante para todas las entidades. Por tal motivo, una plataforma que cumpla con los 

lineamientos necesarios del diseño centrado en el usuario es esencial. Según lo 

investigado y recabado en nuestras plataformas, se sugiere iniciar un proceso de 

restructuración y rediseño de las plataformas digitales PUCP, teniendo en cuenta una 

investigación previa en la que el usuario se vea involucrado durante el proceso. 

 

• Aplicar una buena comunicación sobre las plataformas digitales es muy importante, 

sobre todo cuando se integra alguna funcionalidad nueva. En ese sentido, el diseño de 

una funcionalidad o nuevos componentes debe ir acompañado por una campaña de redes 

en la que el estudiante se entere de las novedades digitales que brinda la universidad. 

 

• Está claro que realizar un proceso de rediseño a nivel global de plataformas PUCP es 

dificultoso. Sin embargo, establecer un punto de partida y planificar un proceso 

estratégico haría que tengamos mejoras continuas y las métricas de satisfacción del 

estudiante mejorarían. 
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ANEXO 1: Encuesta de uso de plataformas digitales PUCP 
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ANEXO 2: Cuestionarios iniciales y de validación con usuarios 
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