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La presente Tesis Doctoral se enmarca en el actual auge en el uso de las aplicaciones de 

mensajería instantánea móvil (denominadas MIM) para dispositivos móviles inteligentes (o 

smartphones) y motivado por los diferentes estudios científicos que señalan los problemas de 

usabilidad que este tipo de aplicaciones presentan, además de las características especiales de 

los smartphones (por ejemplo, pantalla reducida, funcionamiento con baterías, formas de 

interacción, etc.) que hace que estos dispositivos tecnológicos sean diferentes de las 

tradicionales páginas web accedidas desde ordenadores de escritorio (sistemas en los que la 

usabilidad ha sido ampliamente estudiada). 

Para mejorar la usabilidad de las aplicaciones MIM, esta investigación se ha desarrollado a 

través de varias fases. En primer lugar, se ha realizado una evaluación sistemática de la 

usabilidad (entre otros, mediante la definición formal de las actividades que definen a una 

aplicación MIM y con la ejecución de métodos de inspección de la usabilidad: análisis de 

tareas y evaluación heurística) de las aplicaciones MIM que actualmente se pueden encontrar 

en el mercado de las dos principales plataformas móviles (iOS y Android). Como resultado a 

los problemas de usabilidad detectados en ambas plataformas se ha propuesto un conjunto 

de recomendaciones de usabilidad para su utilización en las fases de diseño e implementación 

de aplicaciones MIM. Tras esta fase de evaluación sistemática y propuesta de 

recomendaciones, se ha creado un prototipo de aplicación MIM para la plataforma Android 

que implementa dicho conjunto de recomendaciones de usabilidad. El prototipo ha sido 

evaluado con métodos de inspección de la usabilidad (mediante análisis de tareas y 

evaluación heurística, es decir, los mismos métodos empleados en la evaluación sistemática 

inicial) para, tras una valoración satisfactoria, proceder a un experimento controlado con 

usuarios reales. En este experimento, los participantes han realizado una serie de actividades 

con el citado prototipo y, además, con un grupo de aplicaciones MIM existentes con buenos 

resultados de usabilidad derivados de las evaluaciones iniciales. Se ha analizado tanto el 

rendimiento de los participantes en estas actividades como su satisfacción (esto último 

mediante un cuestionario de satisfacción del usuario). Esta última fase ha dado como 

resultado la validación de las recomendaciones como directrices de usabilidad para su uso en 

este tipo de aplicaciones. 

Esta investigación presenta además de (1) la propuesta y validación de las recomendaciones 

de usabilidad para su aplicación en el contexto de la mensajería instantánea, algunas 

conclusiones adicionales como resultado de la realización de esta investigación: (2) definición 

formal de las actividades que definen a una aplicación de mensajería instantánea móvil, (3) 

ratificación de la existencia de problemas de usabilidad en las aplicaciones MIM actuales, (4) 

confirmación de que los buenos diseños de interfaces tienen un efecto positivo en el 

rendimiento de los usuarios de estas aplicaciones y (5) revelación de que son los propios 

contactos cercanos del usuario los que actúan como ancla para que el usuario permanezca en 

la aplicación MIM (pese a tener disconformidades con la aplicación). 
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This Dissertation should be placed within the exponential growth in the use of mobile instant 

messaging applications (so-called MIM apps) for modern mobile devices (simply called 

smartphones) and motivated by several scientific studies that point out the usability problems 

that this type of applications present, in addition to the special characteristics of smartphones 

(e.g., reduced screen sizes, usage limited by batteries, reduced forms of interaction, etc.) that 

makes these modern technological devices different from traditional web pages accessed from 

desktop computers (systems in which usability has been extensively studied). 

To improve the usability of MIM applications, this research has been carried out within 

several phases. Firstly, a systematic usability evaluation has been performed (among others, 

through a formal definition of the main functionalities that define a MIM application and with 

the usage of usability inspection methods, that is, task analysis and heuristic evaluation) of 

the MIM applications that could be found currently in the markets of the two main mobile 

platforms (i.e., iOS and Android). As a result of this evaluation, along with usability problems 

detected on both platforms, a set of usability recommendations has been proposed to be 

applied in the design and implementation phases of MIM applications. Following this phase 

of systematic evaluation and proposal of recommendations, a MIM application prototype has 

been created on the Android platform that incorporates said set of usability 

recommendations. The prototype has been evaluated with usability inspection methods (i.e., 

task analysis and heuristic evaluation methods, that is, the same methods used in the initial 

systematic usability evaluation) to, after satisfactory evaluation results, research proceed to a 

controlled experiment with real users (user performance and user satisfaction have been 

measured). In this experiment, selected participants have carried out a series of activities with 

the aforementioned prototype and, in addition, with a group of existing MIM applications 

(i.e., MIM apps with good usability results derived from initial evaluations). This final phase 

has resulted in the validation of the proposed recommendations as usability guidelines to be 

used in this type of application. 

This research presents, in addition to (1) proposal and validation of the usability 

recommendations to be applied in the design of mobile instant messaging applications, some 

additional conclusions as a result of this research: (2) formal definition of the main 

functionalities that define what a mobile instant messaging application is, (3) confirmation of 

the actual presence of usability problems in current MIM applications, (4) confirmation that 

good interface designs have a positive effect on user performance with this type of 

applications, and (5) exposure that users’ close contacts are the ones who act as the anchor for 

the users to remain in a given MIM application (despite having disagreements with the 

application). 
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1. Introduction 

Social communication could be understood as a multidisciplinary field that aims to study the 

evolution of practices that society has developed to transmit information throughout human 

history. In the 70s, with the expansion of electronic mail as a global communication network 

service, human communication methods exponentially evolved. Although it is true that it was 

not until the 80s and 90s when, thanks to a widespread Internet deployment in most of homes, 

new forms of communication emerged in the form of online chat rooms and instant messaging 

platforms. The latest impact on communication took place in the early 2000s with the 

emergence of social media platforms (i.e., web platforms created to connect people, also 

known as social networks), although its effects last until today. These platforms have spread 

and evolved in such a way that there has been a significant impact on the way in which people 

interact with other people and, also, with technological devices. This is what has come to be 

known as "Web 2.0" [1], web platforms with the social environment as the backbone of the 

system. 

Current chatting context is not only based on the software itself. The other side of 

communication is technology (that is, the technological devices used to communicate), 

currently in the form of smartphones. While it is true that the first smartphones date back to 

the early 90s with the PDA devices, this technology began to grow between the 2000s and 

2010s with the BlackBerry phones and Windows Mobile- and Symbian-based terminals. 

However, the introduction of iOS (in 2007) and Android (one year later, in 2008), as operating 

systems created specifically for mobile terminals, both platforms marked an exponential 

boom in the presence and sales of smartphones in the global market. 
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During 2007, an important point for the new generation of smartphones, 122 million 

smartphones were sold worldwide [2]. By 2020, the annual global sales are estimated in more 

than 1.5 billion smartphones [2]. In relation to the existing devices globally, in 2012 

approximately 640 million smartphone devices were reported [3]. At the beginning of the year 

2019 [4], the number of worldwide mobile phones has been estimated at approximately 13 

billion units, although by the year 2023 this number is expected to hit 17 billion units 

worldwide. With such quantity of mobile devices around the world, it is surprising to see that 

more than 60% of existing devices are spread just across four brands. Looking at the data from 

the last quarters of the year 2019 [5, 6] (see Fig. 1), the market share of smartphones is 

distributed by these brands: Samsung (21.8%), Huawei (18.6%), Apple (13%) and Xiaomi (9.1%). 

 

Fig. 1. Smartphone Market Share (2019) (own elaboration based on data from ©IDC Corporate USA and ©statista) 

As previously discussed, smartphones use operating systems developed specifically for this 

type of device. In the early years of smartphones, when smartphones began to expand, the 

market was primarily controlled by three platforms [7]: Symbian OS (31.89% of market share), 

iOS (24.04% of market share) and Android (23.21% of the market share). Over the years, the 

market has practically become into a duopoly between iOS and Android platforms. Based on 

the data from the last quarter of 2019 [8] (depicted in Fig. 2), the Android platform is monitored 

on 74.13% of devices and the iOS platform is reported to be on 24.79% of terminals. For the 

rest of the operating systems, platforms deployed on approximately 1% of global devices, it 

can be said that their presence is relatively residual. 

 

Fig. 2. Mobile OS market share (2019 (own elaboration based on data from ©statcounter) 

In these two main platforms, iOS and Android, the available applications (apps) can be found 

in their own application stores, the "Apple AppStore" and the "Google Play", respectively. And, 

just like the number of existing smartphones, the number of available applications in these 

stores has been exponentially increasing in recent years (see Fig. 3). Between 2009 and 2012, 
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in the beginning of the smartphone era, the "Apple AppStore" had 400,000 available 

applications [9]. In the same period, in the “Google Play” store, 700,000 available applications 

were reported [10]. Although there have been variations over the years (suspected to be 

related to more restrictive publication policies in both stores [11, 12]), at the beginning of the 

year 2020, the "Apple AppStore" has recorded 1.8 million apps [12] and the "Google Play" store 

has registered 2.9 million apps [13]. 

 

Fig. 3. Number of applications available in stores (between 2008 and 2020) (own elaboration based on data from ©statista 

and ©Lifewire) 

Based on the top 20 of the worldwide most downloaded applications in the year 2019 [14] 

(games excluded), eight apps (representing 40% of this ranking) are in the category of 

communication and social networks, led by WhatsApp, perhaps the most famous app of 

instant messaging, with more than 250 million downloads during 2019. The number of global 

users of mobile instant messaging applications (sometimes called MIM or, simply, IM) in the 

last quarter of 2019 was estimated at, approximately, 2.52 billion users [15]. With this large 

amount of users, the predominant applications are WhatsApp (with 1.6 billion monthly active 

users), Facebook Messenger (with 1.3 billion monthly active users) and "WeChat" (with 1.13 

billion monthly active users) [16] (see Fig. 4). Note that users can merge in several apps, since 

it is usually found that users use multiple MIM apps on their devices. 
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Fig. 4. Users of instant messaging applications (2019) (own elaboration based on data from ©statista) 

1.1. Research Grounds 

Although the introduction section talks about the applications with the largest market share, 

there are more than a dozen of MIM applications that are used daily by million users each. 

This mobile-app tandem technology has, as expected, a few challenges that application 

developers should face in order to make better applications and, also, to convince users to 

continue using their systems: 

• Device limitations. Smartphones have a series of special features that limit their 

possibilities [17]: reduced screen size, limited interaction methods, batteries, Internet 

connection limitations, or a wide variety of hardware and software elements, among 

other problems. 

• Large number of competitors. Thousands of MIM apps are available to download. 

Given such an alternative, it is assumed that users choose the best app (with factors 

like ease of use, learning curve or time spent) [18]. Retaining users in a certain 

application is a complicated task due to the low cost of switching between apps [19]. 

• Unknown user needs. App developers have difficulties determining who would be 

their potential users, their needs, and how to obtain constructive feedback [20, 21]. 

• Usability. Refers to the degree of ease for a user to use a software product. For most 

authors, usability is the key to success for software [22], related to user performance 

[23]. Poor usability is considered as one of the main factors to abandon software 

products [20, 24]. 
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1.2. Dissertation Goals 

The present dissertation seeks to ratify the following starting hypothesis: 

It is possible to improve the usability of social communication applications for 

mobile devices (mobile instant messaging) with a set of usability guidelines 

The general objectives of this research are, on the one hand, detection of the main usability 

problems presented in existing instant messaging applications for smartphones (GO#1), 

proposal of a set of usability recommendations to solve and improve detected usability 

problems (GO#2), and, finally, validation of the proposed usability recommendations with a 

MIM prototype (GO#3). 

These general objectives can be divided into the following specific objectives: 

• Specific Objective 1 (SO#1). Analysis of the main usability problems in mobile instant 

messaging applications on the iOS platform. 

• Specific Objective 2 (SO#2). Analysis of the main usability problems in mobile instant 

messaging applications on the Android platform. 

• Specific Objective 3 (SO#3). Proposal of a set of guidelines for the design of usable 

mobile instant messaging applications. 

• Specific Objective 4 (SO#4). Development of a MIM prototype that incorporates the 

previously proposed usability guidelines. 

• Specific Objective 5 (SO#5). Validation of the prototype with experts in mobile usability. 

• Specific Objective 6 (SO#6). Usability enhancement, if necessary, of the prototype 

created based on feedback from usability experts. 

• Specific Objective 7 (SO#7). Tests with real users to validate the set of proposed usability 

guidelines. 

1.3. Research Methodology 

These are the phases that make up the methodology carried out in this research: 

• Stage 1. Identification. The main objective of this phase is to search for applications 

in the main application stores (both iOS and Android platforms), in order to obtain a 

potential list of instant messaging applications. 

• Stage 2. Systematic Usability Evaluation. Based on that potential list of applications, 

a systematic evaluation of usability of these applications takes place with the protocol 

defined in the work of Flood et al. [25]. The objective of this phase is to determine what 

are the main usability problems in mobile instant messaging applications. 

• Stage 3. Proposal for Guidelines. After evaluating the usability of MIM applications, 

a proposal of usability recommendations is generated to be used in the design of this 

type of mobile applications. 
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• Stage 4. MIM app prototype. With the previous list of usability recommendations, a 

prototype of an instant messaging application is created. It includes the set of 

proposed recommendations with the aim of generating a usable instant messaging 

system. 

• Stage 5. Validation of Guidelines. The main objective of this last phase is to validate 

the set of proposed usability recommendations, with both experts in mobile usability 

and real users, to demonstrate the value of the proposed guidelines to improve the 

development of mobile instant messaging applications. 

 

2. Background 

2.1. Usability definition 

The field of Human-Computer Interaction (or, simply, HCI) is defined as a discipline related to 

the design, evaluation and implementation of interactive computer systems for human use 

and the study of the main phenomena that surround them [26]. This field involves the 

presence of multiple areas. Which makes HCI a difficult field to dive into is caused by fields’ 

connection links that, in some cases, are somewhat diffuse. The User Experience field (namely, 

UX) is usually applied as a more specific solution, defined as the perceptions and responses 

that a person has as a result of using a system, product, service or object [27]. As an element 

related to UX field, the concept of usability appears among specialists. Usability is understood 

as a component or tool for measuring UX [27] or just like another part of UX [27, 28]. 

Both the ISO (International Organization for Standardization) and Jackob Nielsen (one of the most 

prestigious international experts on web usability) present formal definitions of the term 

“usability”: 

“Extent to which a system, product or service can be used by specified users to 

achieve specified goals with effectiveness, efficiency and satisfaction in a specified 

context of use” 

ISO 9241-11:2018 [29] 

“Usability is a quality attribute that assesses how easy user interfaces are to use. 

The word «usability» also refers to methods for improving ease-of-use during the 

design process” 

JAKOB NIELSEN. USABILITY 101: INTRODUCTION TO USABILITY [30] 
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2.2. Mobile usage. New horizons 

Since interactions with mobile devices imply that the user is in an environment that, unlike 

the websites, is not focused solely and exclusively on the device, the experiences of using a 

mobile device cannot be the same as the traditional experiences of using web pages [31]. Thus, 

creating and using mobile applications presents the following challenges: 

• Limited screen [17, 31], in size (around 3.5 inches in its origins and up to 4.7-6.5 inches 

in modern devices) and in quality (for example, LCD, IPS, OLED or AMOLED screen 

types), that produces different resolutions, which also affects the number of elements 

that can be displayed. 

• Limited forms of interaction [17, 31]. The main form of interaction with a mobile 

device is through hand gestures. Precision of the hand is very limited, when compared 

to using a mouse on a computer. 

• Battery dependant [17, 32]. Mobile devices do not have unlimited source of energy to 

work forever, so they depend on limited-capacity batteries to work. 

• Limited Internet connectivity [17, 31, 33]. Bandwidth is normally limited and there is 

usually some signal instability. In developing countries, it is a blocking barrier for most 

users. 

• Variety of hardware and software elements [17, 31]. This is one of the main 

drawbacks of developing software for mobile devices. There are too many and 

different hardware and software elements, in terms of physical/logical variety and 

available versions. And all this mix is constantly evolving, which makes creating 

software a real challenge. 

• Different mobile platforms [31]. On the web, the platform is less relevant (there may 

be peculiar characteristics in different web browsers) and it is considered in the 

implementation phase in a very specific way. In the mobile environment it cannot be 

done this way, since each platform (for example, iOS and Android) presents different 

forms of interaction that are different enough to be considered back in the design 

phase. 

• Different types of users [20, 21, 31]. All the above limitations lead to a diverse 

ecosystem of users, each one with its own objectives in the use of mobile terminals. 

2.3. Usability assessment methods 

Usability assessment of software is a technique that involves “an evaluation method used to 

measure how well users can use a specific software system” [34]. The main objective is to determine 

the main usability problems that a product under evaluation presents to its users. Evaluating 

a mobile application mainly involves evaluating its user interface (usually referred to as UI). 

When a usability assessment is required, it is true that there are a large number of alternatives, 

but they are usually divided into three groups [35, 36] (see Fig. 5): empirical methods (directly 

collect the experiences that users have when using the product, usually in the development 

phase), inspection methods (involve usability experts to analyze and evaluate the product's 

UI), and experimental methods (collect opinions and performance from users based, mainly, 
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on observations and interviews). Obviously, all these methods and tools can be applied 

independently, and alone in a given evaluation; but the most common is to use several of 

these techniques jointly, so that a more complete exploration of the product under analysis is 

achieved. This leads to the methodology of systematic usability evaluations (or, simply, SUE) 

[37], with the aim that an application is analyzed in several layers, by evaluating a series of 

tasks. 

 

Fig. 5. Mind map of major usability assessment methods 

2.3.1. Empirical methods 

Empirical methods are based on capturing users' experiences with the system using more or 

less systematic techniques [35]. Although it allows to extrapolate results, its main 

disadvantage is that they require participants with high levels of expertise and requires the 

system under evaluation to have already developed prototypes. 

Some empirical methods are shown below: 

• Performance Measurements [38]. It determines if users are able to complete a series 

of tasks without outside help. It allows to measure the learning curve required to be 

able to use the product. 

• Thinking Aloud [38, 39]. It is based on the user thinking aloud about their actions while 

using the system; that is, verbalizing their thoughts about the product. Mainly, this 

method allows to know what and why the user performs certain actions. It is a way of 
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studying the possible cognitive problems that users may have when they are learning 

to use a new system. 

• Beta Tests [40]. Low cost and effective method to detect usability problems and errors 

in the product. Selected participants are provided with the software to test along with 

detailed instructions on how to proceed. Tests are carried out by the participant in his 

own environment and, normally, with his own equipment; therefore, the participant 

must write down in detail all the errors found in the product (to be reproducible). 

Participants are given questionnaires about the tests carried out. 

• Forum Tests [40]. It is similar to beta testing, with the exception that participants are 

volunteers and the issues are posted in a public forum (traditionally on a bulletin 

board), hence, found problems are less in number and it is a less controlled 

environment. All the participants write the problems detected in said forum, so that a 

discussion can be established between the participants and, also, with the developers. 

2.3.2. Inspection methods 

Usability inspection methods are a set of software evaluation methods in which one or more 

evaluators examine a set of user interfaces. It is about looking for usability problems in the 

design and specifications of the UIs. Their key characteristic is that they are cheaper than the 

experimental methods. 

The main inspection methods are the following ones: 

• Task Analysis [41, 42]. Predictive methods to estimate the duration of tasks (i.e., set of 

sequences in order to complete a certain objective without errors), both in time and in 

number of interactions. It is a measure of efficiency and effectiveness of the analysed 

product. Traditional tools are KLM (“Keystroke-Level Modelling”) and GOMS (“Goals, 

Operators, Methods and Selection rules”) [43], designed to evaluate UIs with keyboard 

and mouse interactions, but not touch screens. To overcome this case, some tools have 

been developed for smartphones, both to measure time [44, 45] and number of 

interactions [25]. 

• Heuristic Evaluation [41, 42]. The way to evaluate a system with this technique is with 

the assistance of several expert evaluators to judge the degree of compliance with each 

of the usability directives established in the tool carried out (that is, the heuristics). The 

traditional ones are the heuristics proposed by ISO [46] and Nielsen [38, 47], but they 

were planned to evaluate web UIs, not mobile interfaces. To solve this, adaptations of 

traditional heuristics focused on mobile devices have emerged, like those of Bertini et 

al. [17], Inostroza et al. [48], Neto and Pimentel [49] or Joyce and Lilley [50], among 

other proposals. 

• Cognitive Walkthrough [41, 42, 51]. This method focuses on simulating user 

behaviour in order to complete the functionalities of the analysed system. The 

emphasis of this technique is that experts assume the role of the end user and suggest 

solutions to possible usability problems (or difficulties) detected in the user interface. 

It is like the task analysis methodology (i.e., functionalities are evaluated), but with the 

added value of considering the context of use in the evaluation. Its main advantage is, 
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in part, its drawback: The behaviour of an inexperienced end user is simulated, but it 

does not evaluate with real end users; and that precisely means that the expert may 

not be able to fully assume the required role. It is also criticized because it is tedious, 

and it takes a long time to carry out. 

2.3.3. Experimental methods 

Experimental methods allow obtaining direct feedback on how real users use the system, to 

verify that the product achieves the purpose for which it was designed, mainly based on 

collecting opinions and performance data from users based on observations and interviews. 

The main experimental methods are the following ones: 

• Controlled experiments [36, 52, 53]. It tries to answer if a certain characteristic of an 

interface has a relevant effect on one (or more) quantitative variables (for example, 

execution time, number of errors or subjective satisfaction). There are two ways for 

designing controlled experiments: Within subjects (all participants experiment with 

all conditions) and between subjects (each participant only experiments with one of 

the conditions). In the first method, it requires few participants since individual 

differences are not affected, which makes it possible to carry out more complex and 

powerful statistical analyses. In the second one, the data is simpler but statistically 

more complex, given that it requires a greater number of participants to reduce 

individual differences. The main weakness of both forms is that, obviously, not all the 

conditions can be isolated and controlled. Care must be taken when designing the 

experiments, as testing multiple UIs in the same order (to test all conditions) can lead 

to learning effects on the participants that improve their performance throughout the 

experiment. Once testing conditions have been determined, it is necessary to specify 

how the participants are going to test the proposed conditions. To do this, there are 

mainly two alternatives: 

o Laboratory Testing [36, 54, 55]. Users perform a series of tasks in a closed and 

controlled environment. It is a low-cost tool (simple and easy to analyse data). 

Almost a half of usability research studies applies this technique [56]. Its 

limitation is that it cannot fully simulate the actual context of using a system. 

o Field Testing [36, 54, 55]. It focuses on analysing the user in the real context of 

using the proposed system (i.e., the real world). Indeed, experimental 

conditions and restrictions are less artificial. However, its limitations are more 

significant. It is more expensive to carry out, both in time [57] and setup 

requirements (i.e., establishing real conditions) [57, 58]. It is, also, more 

complicated to collect and analyse data from participants [55, 58], who are less 

controlled [34]. 

• Questionnaires [36, 52, 53]. Participants are provided with a document (physical or 

virtual) with some set of questions that need to be answered; questions related to 

research questions or post-experiment memories. It is a common practice providing a 

profile document, apart from a research questionnaire. It is a low cost (easy to 

distribute) and easy to analyse tool. It can be mixed with controlled experiments to 
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extend results. Answers of the questionnaires are based on subjective memories from 

users (used to expand objective data from experiments) and limited to the questions 

asked (open questions may help to have broader input). 

• Interviews [36, 52, 53]. Participants share a one-to-one conversation with an 

interviewer, who proposes some questions. Participants explain their memories of the 

experiment or research questions, which is interesting to further analyse answers. 

Some approaches may be biased by the interviewer. Its execution is highly time 

consuming and may produce fewer satisfying results than questionnaires. 

Nonetheless, interviews could be mixed with questionnaires. 

• Focus groups [36, 52, 53]. Similar to interviews, but with a group of people at the same 

time in the same location. This tool better encourages discussion of questions and it 

could produce better results than interviews with the same execution time. However, 

dominant personalities may eclipse other respondents’ contributions. 

• Observations [36, 38]. The easiest usability assessment method. It allows to discover 

what users actually do with the analysed product, as well as their routines and needs. 

The evaluator observes how the user completes specific tasks in his/her usual 

environment. The observer takes notes discreetly without interfering with the user’s 

activity (neither questions nor assistance are allowed from the user side). Video 

recording systems can be used for later analysis. At the end of the user visit, user 

questions can be answered, and assistance can be given to complete the observed tasks. 

Occasionally (and kept to a minimum), it may be necessary to interrupt the user to ask 

for an explanation about some strange activities. However, it is preferable to take notes 

of those strange actions and see if it is possible to understand them if they occur again, 

or users can be asked at the end of the visit. 

 

2.4. Usability guidelines provided by mobile platforms 

Apple, in its "Human Interface Guidelines" for iOS platform [59], proposes six guidelines to 

maximize the impact and identity of developed applications, categorized in the following 

principles: Aesthetic integrity, consistency, direct manipulation, feedback, metaphors and 

user control. In general, these guidelines are focused on the recommended way to use the 

elements provided by the environment itself, while it is true that some of them could be 

considered as generic usability recommendations (for example, alert messages 

recommendations). Additionally, Apple provides a document called "UI Design Dos and 

Don’ts" [60] with brief recommendations on content distribution, focused on the clarity and 

readability of the displayed elements. 

Google, meanwhile, also provides documentation notes with guidelines for designing Android 

applications, mainly focused on the use of Material Design principles [61]. This document 

presents a set of basic concepts divided into six categories: Components, patterns, layout, 

usability, style and animation. Usability concepts are related with content distribution, usage 

of standard elements or acceptable shapes for UI elements. 



Extended English Abstract 

Sergio Caro Álvaro 
14 

Finally, it should be highlighted that the proposals made in both platforms only focus on 

providing generic recommendations for the development of applications in their own 

systems. However, there are no recommendations on how to develop instant messaging (or 

messaging, in general) apps in a way that improves usability. 

 

2.5. Current status of instant messaging usability researches 

Theoretically, based on Zhou and Lu [62] and Oghuma et al. [63], the process of creating and 

attracting users to an instant messaging application should not be a complicated process. 

Therefore, due to competition between existing MIM applications, usability should be the key 

to be able to retain users in a certain application. 

Overall, based on current instant messaging usability studies of Inbar and Zilberman [64], 

Jadhav, Bhutkar and Mehta [65], Nawi, Haron and Hasan [66] and Perttunen et al. [67], their 

research studies show that the main usability problems in MIM applications are those related 

to the visibility of the system status and those problems related to achieving objectives in the 

chat section. 

Web usability guidelines have been widely known and applied since the 80s and 90s. 

However, design or validation of mobile usability guidelines are rare in scientific studies, as 

derived from the works of Swierenga et al. [68] and Shitkova et al. [69]. Although usability 

guidelines are scarce in the scientific literature, it is possible to find some studies that present 

usability recommendations for this type of mobile applications: specifically for MIM (e.g. Qu 

et al. [70] or Kiat and Chen [71]) and generically for mobile apps (e.g. Ahmad, Rextin and 

Kulsoom [72], Shitkova et al. [69] or Faisal and Al-Qaimari [73]). 

Despite the fact that instant messaging is one of the most widely mobile applications used 

today, as aforementioned, there is a lack of scientific studies that propose usability solutions 

to these applications and, in most cases, they were published in the transition era to 

smartphones. The main studies of MIM applications prototypes are presented below: 

• Perttunen et al. [67] (2005). Instant messaging protype for PDA devices, intended for 

collaborative professional environments. Authors applied structured diaries to 

validate the prototype app. The structured diaries allowed the user, for a week, to 

answer a series of questions about the use of the application. Results showed problems 

related to the Nielsen heuristic "system state visibility" (i.e., need of visual indicators 

related to contact availability and information of message delivery). It should be noted 

that the study is contextualized at the beginning of mobile MIM apps and that, as of 

today, most applications present those indicators. 

• Inbar and Zilberman [64] (2008). Multiplatform MIM app, intended for transition from 

PC to mobile.  The usability of the prototype was evaluated during the design phase 

using use cases. The problems shown by the authors were related to user 

availability/status and possible faster ways to start conversations. In addition to this, 
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the authors pointed out that when developing for multiple platforms it is important to 

keep the appearance of the app as similar as possible in all releases. 

• Nawi, Haron and Hasan [66] (2012). Android MIM prototype for meetings. The 

usability evaluation has been carried out with a questionnaire about the usability of 

the application. The results show that the application's user interface is considered 

very simple and flat. The application is a prototype and it was not the actual final 

product, as it is derived from the authors’ study. 

• Kiat and Chen [71] (2015). MIM app for elderly people. The prototype was evaluated 

using both observation and interview techniques. The main usability problems 

detected in this application were associated to learning problems with the app. Given 

that the participants assisted in various phases of the prototype design, results may 

not be generalized for all elderly people. 

• Kim et al. [74] (2017). Real time MIM app. The authors evaluated the usability of the 

prototype through interviews. The results mainly showed that the times of silence 

were reduced (because remote presence is very dominant) and the technique proposed 

for real-time messaging originated new ways of communicating. In addition, the 

colour of the messages effectively allowed to distinguish if a message was already 

“completed” (i.e., while composing the message, characters were sent to the adresee in 

real-time, until the user pressed a button to explicitily report that the message was 

fully composed). Finally, the authors suggested that this functionality should be given 

as an optional feature (i.e., not imposed) in MIM apps, since it could produce anxiety. 

 

3. Systematic Usability Evaluation 

3.1. Methodology description 

Most of the methodologies intended to analyse the usability of software products have been 

focused on the evaluation of web platforms, but they have not been very useful for evaluating 

mobile applications, given the peculiar characteristics that have been previously shown. 

Therefore, the methodology created by Martin, Flood and Harrison [25], which has been 

designed to evaluate any kind of mobile app; it has been used to evaluate the usability of 

existing MIM applications in the market. It has been defined as a versatile and systematic 

methodology designed to detect the main usability problems of mobile applications. The 

advantages of its use have been noted as formality, independence and low cost, although it 

suffers from the lack of tests with real users. 

This methodology consists of five steps, which must be executed sequentially: 

• Step 1 – “Identify all potentially relevant applications”: Search for applications in online 

stores based on a given search token. 

• Step 2 – “Remove light or old versions of each application”: Remove non-fully 

functional apps (demos or trials) as well as outdated versions of a given app (in case 
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all of them are available to download). The purpose is to evaluate only fully and 

updated versions. 

• Step 3 – “Identify the main functional requirements and exclude all applications that do not 

offer this functionality”: Essential functionalities for MIM apps are defined. As a result, 

apps that do not meet all specified features have to be discarded. The purpose is to 

remove those apps that are unrelated to the evaluation context. 

• Step 4 – “Identify all secondary requirements”: Determine what additional features are 

provided in the list of applications. This step does not remove any of the apps found 

so far. 

• Step 5 – “Usability evaluation with inspection methods”: The usability of the main tasks 

(as defined in Step 3) is measured, by applying two inspection methods: 

o Step 5A – “Task Analysis”: The number of interactions is counted to complete 

the main tasks with a KLM variant adapted to mobile UIs. This acts as a 

measure of efficiency (the fewer interactions, the better). As a result, 

applications with lower total values are selected to be used in the next step. 

o Step 5B – “Heuristic Evaluation”: Selected applications in the previous 

subsection are evaluated according to a set of heuristics, designed for mobile 

phones, with the assistance of a group of mobile experts. This method produces 

a qualitative analysis of possible usability problems present in MIM 

applications. 

 

3.2. Data collection 

The usability evaluation of MIM apps has been carried out on the existing applications on the 

mobile platforms of iOS (with an iPhone device, "iOS 8" version) and Android (with a Samsung 

Galaxy Nexus device, version "Android 4.4"). The data from the iOS platform has been collected 

during Q4 2014, while the data from the Android platform has been obtained during Q2 2015. 

Fig. 6 shows the number of applications (selected, remaining and discarded) in each step of 

the applied methodology. 
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Fig. 6. Number of apps in each step of the systematic evaluation of usability for MIM apps 

3.3. Step 1 – Identify all potentially relevant applications 

Mobile application stores, such as the “App Store” (for iOS) or “Google Play Store” (for Android), 

allow users to download, in their devices, available applications. As the stores do not have an 

instant messaging category, a set of especially known mobile instant messaging applications 

has been analysed (e.g., "WhatsApp Messenger", "Telegram", "LINE" or "WeChat") to discover the 

terms that these applications have used for in-store indexing. Derived from this process, the 

search term "instant messaging" was obtained. As a result of the search, 243 applications have 

been obtained on iOS (complete list in Annex B.1) and 250 applications have been discovered 

on Android (see list in Annex B.2). This list considers applications as potentially relevant and 

it serves as input for the next step. 

App users can rate their apps in stores to give feedback to developers and to inform other 

users with a scale between 1 and 5 stars (see Fig. 7). In Android, the most frequent rating of 

found apps is about 4 stars. It is noteworthy that, on the other hand, 125 iOS apps (51.44% of 

the total apps) do not have any user rating. This can be a problem for applications’ 

advertisement, given that without ratings users are less likely to download an app, since they 

consider it as a bad choice [75, 76]. 
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Fig. 7. Summary of apps' ratings found in Step 1 

 

3.4. Step 2 – Remove light or old versions of each application 

In this step, taking as input the list of apps obtained in the previous step, applications that 

were not fully functional have been discarded (i.e., limited functionalities, trial versions or 

previous versions). Hence, 20 apps have been discarded on iOS (8% of apps) and 17 apps have 

been discarded on Android (7% of apps). 

 

3.5. Step 3 – Identify the main functional requirements and exclude all 

applications that do not offer this functionality 

The root point of this systematic evaluation was the definition of the main functionalities of 

MIM apps, which has been grounded on a review of the scientific literature on this type of 

mobile applications. The main functionalities identified were: 

(Task 1) Send an instant message to a specific contact [77-79]. MIM applications must 

allow sending text messages to individual contacts, which will be stored if the 

addressee is not available. 

(Task 2) Read and reply to an incoming message [77-79]. MIM applications must allow 

access to messages exchanged with a contact, to read new (and old, if any) messages 

and reply, if desired. 

(Task 3) Add a new contact [77, 79]. In order to carry out conversations, the app should 

provide the possibility of adding new contacts to the MIM application. 

(Task 4) Delete/Block a specific contact [78, 80, 81]. MIM applications must allow deleting 

users from the contact list. This functionality may not be available due to non-app 

0,00% 25,00% 50,00% 75,00% 100,00%

iOS

Android

% apps

Summary of apps' ratings found in stores (Step 1)

No rating 1 ⭐ 2 ⭐ 3 ⭐ 4 ⭐ 5 ⭐
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reasons (e.g., blocked access to the phonebook) so, at least, the functionality of 

blocking contacts must be provided. 

(Task 5) Delete a specific chat [82, 83]. MIM applications must allow to delete, at least 

individually, conversations exchanged with contacts. 

Once the main functionalities have been defined, it was required to discard those apps that 

did not meet all the MIM primary tasks. As a result, 184 applications (82.51%) have been 

discarded on the iOS platform (see full list on Annex B.5) and 127 applications (54.51%) have 

been discarded on the Android platform (see full list on Annex B.6). Therefore, there were 39 

MIM applications on iOS and 106 MIM applications on Android. There were, at least 

theoretically, almost three times (2.7) more MIM applications on the Android platform than on 

the iOS platform. 

Analysing the distribution of the number of main functionalities that the list of potential apps 

met (see Fig. 8), it could be seen that approximately a half of the potential applications have 

been discarded. This was motivated by the fact that market searches produced MIM-related 

apps that were not actually MIM apps: e.g., expansion modules for social networks (intended 

only for chatting) or multimedia plugins to use in instant messaging applications (i.e., visual 

text enhancements, photo or video editors and emoticon packages). 

 

Fig. 8. Distribution of primary MIM functionalities on market applications 

 

3.6. Step 4 – Identify all secondary requirements 

In this step all the applications resulting from the previous step have been individually tested 

to identify other additional functionalities that are included in MIM apps. The main six 

secondary functionalities that have been identified are shown in the Fig. 9 (full list is presented 

in Annex B.9, in Spanish): Profile photo (91% of iOS apps; 71% of Android apps), search 

contacts (82% on both platforms), send photo in chat (79% of iOS apps; 89% of Android apps), 

0% 25% 50% 75% 100%

iOS

Android

Primary MIM Functionalities on Market Applications (Step 3)
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group chat (76% of iOS apps; 71% of Android apps), send video (73% of iOS apps; 71% of 

Android apps) and block contacts (61% of iOS apps; 66% of Android apps). In general, most of 

the secondary functionalities identified were similar on both platforms, although it should be 

noted that on iOS platform there were slightly more applications with secondary 

functionalities. 

 

Fig. 9. Top six of secondary functionalities found on MIM apps 

 

3.7. Step 5 – Usability evaluation with inspection methods 

In this last step of the systematic evaluation, a usability evaluation was carried out with two 

phases: A first one in which a task analysis has been carried out (that is, counting the number 

of interactions to complete the main functionalities defined in previous steps) and, in a second 

phase, applying a heuristic evaluation (with the applications with the lowest number of 

interactions in the task analysis results). 

3.7.1. Step 5A – Task Analysis 

The procedure to carry out this first analysis consisted in counting the number of interactions 

required to complete each of the main functionalities (functionalities previously defined in 

section 3.5). The methodology followed here has been defined as a mobile-specific variation 

of the traditional KLM technique. 

The execution of KLM is quite simple, and consists in noting each of the interactions with the 

terminal that are required to complete each task: Gestural interactivity with the interface (for 

example, touch, zoom, pinch, vertical scrolling, dragging or swiping) or pressing the phone's 
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Block Contacts
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hardware buttons (if any). It should be noted that, for normalization reasons that facilitate 

subsequent data analysis, each group of keyboard interactions (such as typing a word) counts 

only as a single interaction. 

It should be noted that while the apps were under evaluation, some of them were discarded 

due to performance issues, blocked functionalities, critical errors or forced reboots. Hence, 11 

applications have been discarded on the iOS platform (details in Annex B.10) and 61 

applications have been discarded on the Android platform (details in Annex B.11). 

KLM results are shown in Table 2, showing the average number of interactions for the main 

tasks on both examined platforms. In view of the results obtained, iOS applications required 

a slightly higher number of interactions than Android apps. On average for each task, iOS apps 

were completed in six interactions. For Android apps, required tasks were completed between 

four and seven interactions. These numbers of interactions on both platforms matched with 

the Miller’s “magic number” [84], a rule that recommends 7 ± 2 interactions to complete a task 

to help users to remember how to reproduce tasks in the future. 

Table 2. KLM Results 

Plat. \ Task 
KLM Results – Number of Interactions (average)* 

T1 T2 T3 T4 T5 Total 

iOS 6.54 5.75 6.25** 5.96 5.36** 29.86 

Android 6.27 5.47 7.62** 5.73 4.31** 29.40 

* Breakdown results, for each app, are shown in Annex B.12 (iOS) and Annex B.13 (Android) 

** Statistical significances have been found when comparing both platforms (discussed later) 

Some points about the tasks’ results will be addressed in the following list: 

• Task 1:  Send an instant message to a specific contact. Both platforms presented 

similar results. The applications with the fewest number of interactions (between four 

and six interactions) were able to provide this functionality with lower values since 

they showed the keyboard automatically when accessing a new chat. There were two 

outlier apps in the iOS platform (“Keek”, with nine interactions, and “Snapchat”, with 

ten interactions), given that their new messages must include multimedia content 

(photos or videos), which obviously increased the number of interactions required to 

complete this basic task. 

• Task 2: Read and reply to an incoming message. Both platforms presented very 

similar results. Almost all MIM applications, regardless of the platform, presented the 

active conversations grouped into a specific section of the application (which is usually 

the main application window). In this way, results were rather uniform. There were 

two applications with irregular values (“Spotbros”, with eight interactions in iOS, and 

“Nimbuzz”, with eight interactions in Android): The first one was a social network app 

in which public messages were promoted, and the second one was focused on making 

audio calls; so the section for instant messaging was relegated to a second term on both 

apps. 
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• Task 3: Add a new contact. The results show that, on average, this task required 21.9% 

more interactions on Android-platform apps than on iOS-platform apps, which is 

statistically significant (p = 0.0057, W = 795). There were two ways to complete this 

task: Creating a private contact list for the application or using the internal phonebook 

of the device. Using a private contact list generally required fewer interactions to 

complete this task, and it worked the same way on both platforms. On the other hand, 

adding contacts with the agenda was what produced the differences seen in this task: 

On iOS apps it was done from the MIM app itself, but on Android apps users must 

manually access the agenda (that is, close the MIM app, go to the agenda, add the 

contact, and return to the MIM app). 

• Task 4: Delete/Block a specific contact. According to the results, very similar 

implementations of this feature were observed for both platforms, regardless of the 

option chosen to store contacts (in a private list of the app or with the device's agenda). 

• Task 5: Delete a specific chat. This task was more agile to complete on Android 

applications, since 24.2% more interactions were required on apps of the iOS platform 

to complete this task, which implied that it is statistically significant (p = 0.0002, W = 

1354.5). Regardless of the platform, the user must go to the message list. Once there, 

either select the conversation to delete (usually by sliding on iOS apps or with a long 

press on Android apps, to have access to the contextual options) or use a button in the 

interface that acts as a switch to enable the selection of the conversations that the user 

wants to delete (this is what is mainly detected on iOS apps). 

3.7.2. Step 5B – Heuristic Evaluation 

At this point, the final stage of the systematic usability evaluation, a heuristic evaluation was 

carried out over a set of MIM applications selected as a result of the previous step (i.e., the 

KLM evaluation) and with the assistance of a group of experts in usability and mobile devices. 

3.7.2.1. Methodology 

This analysis consisted in verifying whether each of the selected applications meet (or not) a 

set of usability guidelines. Verification was carried out individually by each expert, giving a 

score to each guideline within a scale, and also providing a justification for each score 

awarded. 

The methodology carried out used the heuristics of Bertini et al. [17], a set of heuristics 

specially designed to evaluate mobile applications (it consists of eight heuristics, each one 

divided into a series of indicators, i.e., subheuristics). The complete list of examined heuristics 

and subheuristics is presented in Table 3. 
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Table 3. Set of heuristics used in Heuristic Evaluation 

Mobile Heuristics, by Bertini et al. [17] 

Heuristic Subheuristic 

A - Visibility of 

system status and 

losability/findability 

of the mobile device 

A1- The battery status is visible 

A2 - The network status is visible when transmitting data 

A3 - The time is visible when entering data 

A4 - The previously logged data and personal settings can be 

recovered if the device is lost 

B - Match between 

system and 

the real world 

B1 - The information appears in a natural and logical order 

B2 - The information is presented clearly 

B3 - You can see where everything is that you might need 

C - Consistency and 

mapping 

C1 - It is easy to see how to do tasks like sending a message, adding 

a contact or delete a contact 

C2 - There are no objects on the interface that you would not expect 

to see 

D - Good ergonomics 

and minimalist 

design 

D1 - The screens are well designed and clear 

D2 - The dialogues do not contain information that is irrelevant or 

rarely used 

E - Ease of input, 

screen readability 

and glancability 

E1 - It is easy to input the numbers 

E2 - It is easy to see what the information on each screen means 

E3 - You can easily navigate around the app 

E4 - The screens have a “back” button 

E5 - The user can get crucial information “at a glance” 

F - Flexibility, 

efficiency of use and 

personalization 

F1 - The user can personalize the system sufficiently 

F2 - The system allows efficient input of data 

G - Aesthetic, 

privacy and social 

conventions 

G1 - The design looks good 

G2 - There are suitable provisions for security and privacy (e.g., 

transmission of data is encrypted.) 

H - Realistic error 

management 

H1 - Users can recover from errors easily (if something goes wrong 

you can get back to where you were easily.) 

H2 - If data is input incorrectly, it can be edited 

H3 - There is an undo button, where appropriate 
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The evaluation of the heuristics was carried out with a variation of the Likert scale; a scale that 

allows the expert to express the level of agreement or disagreement with each of the heuristics 

proposed. The scale applied is known as Nielsen's "Severity Ranking Scale" [47] (shown in Table 

4). This scale allows categorizing the degree of compliance of the subheuristics in five points, 

with zero being the lowest value (it would imply the absence of a problem) and four being the 

highest value (it would imply a very serious usability problem). 

Table 4. Nielsen's Severity Ranking Scale applied to Heuristic Evaluation 

Nielsen's "Severity Ranking Scale" [47] 

0 
No Problem 

I don’t agree that this is a usability problem at all. 

1 
Cosmetic Problem 

Cosmetic problem only. Need not be fixed unless extra time is available on project. 

2 
Minor Problem 

Minor usability problem. Fixing this should be given low priority. 

3 
Major Problem 

Major usability problem. Important to fix, so should be given high Priority. 

4 
Catastrophe 

Usability catastrophes. Imperative to fix this before product can be released. 

 

3.7.2.2. Evaluators 

Six experts evaluated the selected iOS applications and five experts did the same for the 

Android applications. All of them carried out the evaluation individually, in an independent 

environment without any time limitation and without contact with the rest of evaluators. All 

experts were aged between 18 and 24 years old with at least a bachelor's degree and more 

than three years of previous experience in mobile devices and applications. Full 

characterization details are shown in Annex B.14 (in Spanish). 

Before starting the evaluation, evaluators were asked to perform the main tasks of the MIM 

apps, configure the apps and familiarize themselves with the navigation and specific 

characteristics of the evaluated apps. 

Then, they were asked to verify the degree of compliance with heuristics and subheuristics. 

Annex B.15 shows a template of the document supplied to the evaluators for each of the 

applications to be analyzed (in Spanish). Experts have also been encouraged to comment on 

their impressions in use with the apps or any other issues not covered in the provided 

evaluation document. 

3.7.2.3. Selected apps from KLM evaluation 

Not all apps qualified to the next phase. The methodology itself did not specify how many 

apps should be evaluated. Based on studies by the methodology's authors [85, 86], the four 

lowest KLM values should be selected (if two or more applications have the same total 
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number of interactions, the set of these apps should be taken as a unit). Based on the results, 

Table 5 shows the apps selected for iOS, and Table 6 shows the apps selected for Android. 

Table 5. MIM apps on iOS, selected for Heuristic Evaluation 

MIM apps, from iOS platform, selected for Heuristic Evaluation 

MIM app KLM 

surespot encrypted messenger 21 interactions 

hike messenger 
24 interactions 

HushHushApp 

Kik Messenger 

26 interactions Touch 

Hiapp Messenger 

WhatsApp Messenger 27 interactions 

 

Table 6. MIM apps on Android, selected for Heuristic Evaluation 

MIM apps, from Android platform, selected for Heuristic Evaluation 

MIM app KLM 

surespot encrypted messenger 19 interactions 

ZOHIB messenger 23 interactions 

Yak Messenger 
24 interactions 

Cnectd Messenger - Chat & Text 

Kik Messenger 
25 interactions 

HushHushApp 

 

3.7.2.4. Heuristic Evaluation results 

The results of the heuristic evaluation are shown in Table 7 (iOS platform) and Table 8 

(Android platform). Results of each heuristic for a given app (that is, each cell in the table) were 

calculated as the average of all scores provided by the experts for all the subheuristics in each 

heuristic. The last column shows the sum of the heuristics for each application. Bottom rows 

show the average value of each heuristic and the standard deviation of the sample. Therefore, 

the proper way to analyse the results is that heuristics with lower values should be interpreted 

as better results in terms of usability. 
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Table 7. Heuristic Evaluation results por iOS platform 

Heuristic Evaluation Results* – iOS platform 

App\Heuristic A B C D E F G H Total 

Hiapp Messenger 0.00 1.17 1.67 1.42 0.70 0.50 1.25 0.89 7.59 

hike Messenger 1.00 2.39 1.75 2.08 1.57 0.67 2.33 1.44 13.23 

HushHushApp 0.92 0.61 0.67 1.00 0.23 1.17 0.50 0.39 5.48 

Kik Messenger 2.63 1.61 2.08 1.17 1.33 1.25 1.67 1.00 12.74 

surespot 2.54 2.17 1.75 0.58 1.03 1.50 0.50 0.61 10.69 

Touch 0.00 2.00 1.67 1.92 1.07 2.08 3.17 0.89 12.79 

WhatsApp Messenger 0.08 0.28 0.92 0.67 0.13 0.42 1.58 0.00 4.08 

Average Heuristic 1.02 1.46 1.50 1.26 0.87 1.08 1.57 0.75  

STD Heuristic 1.14 0.80 0.51 0.58 0.54 0.60 0.96 0.46  

* Heuristic and subheuristic breakdown of values that each of the evaluators has provided in each analysed 

application is shown in the Annex B.16 

 

Table 8. Heuristic Evaluation results for Android platform 

Heuristic Evaluation Results* – Android platform 

App\Heuristic A B C D E F G H Total 

Cnectd 0.05 0.60 1.50 0.60 0.44 0.80 3.30 0.27 7.56 

HushHush 0.00 0.40 0.50 0.10 0.28 0.00 0.10 0.33 1.71 

Kik 0.00 1.47 2.70 2.10 0.96 0.50 2.10 0.00 9.83 

Surespot 0.60 1.27 1.30 0.90 0.96 1.90 1.20 0.00 8.13 

Yak 1.00 1.27 1.40 0.20 0.56 0.00 2.30 0.33 7.06 

Zohib 0.00 0.53 1.50 0.30 0.72 1.00 2.30 1.20 7.55 

Average Heuristic 0.28 0.92 1.48 0.70 0.65 0.70 1.88 0.36  
STD Heuristic 0.43 0.46 0.71 0.75 0.28 0.72 1.10 0.44  

* Heuristic and subheuristic breakdown of values that each of the evaluators has provided in each analysed 

application is shown in the Annex B.17 

It is interesting to note that the applications that obtained good results in the KLM analysis 

(that is, low number of interactions) performed worse in the heuristic evaluation than 

expected (i.e., more usability problems have been found in these apps). Based on these results 

and the methodology carried out, using both methods together (KLM and heuristic 

evaluation) is suggested as optimal tools for evaluating the usability of mobile applications. 

It can be seen in Fig. 10 that the results were relatively better (that is, lower values) in the MIM 

apps on the Android platform, except when it refers to the interface design and the ability to 

complete the tasks (results were better on the iOS platform). On average, heuristics on the 

Android platform had an average result of 0.87 each (i.e., cosmetic problems), while this value 

rised to 1.19 in apps on the iOS platform (i.e., between cosmetic problems and minor 

problems). 
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Fig. 10. Heuristic Evaluation average results. Comparison of platforms (lower values are better usability results) 

At this point, some comments are provided for each of the heuristics’ results: 

A. Visibility of system status and losability/findability of the mobile device. Problems 

related to pop-up windows and panels that hide totally or partially the top status bar 

have been detected. This leads to the user losing the real-world context and the current 

state of the device (e.g., remaining battery or network conditions). In addition, it was 

detected that some of the analysed applications did not support the function of 

recovering the user's account when access is made from another (or the same) device. 

Therefore, this forced users to re-register in the system with a different username (i.e., 

losing all contacts, settings and chats). 

B. Match between system and the real world. Problems with adapting and constraining 

the information to the available screen space have been detected in both platforms. In 

addition, several problems were detected with the use of buttons. On the one hand, 

sets of buttons and icons with similar designs that were used to execute different 

functionalities. The opposite had also been detected: Use of different types of buttons 

or icons with the same associated functionality (mainly, with the “back”-type buttons). 

On the other hand, buttons or icons had also been reported with, apparently, the 

ability to be pressed out, but no functionality was seen (either they required some prior 

action, or they were merely decorative). All these problems caused confusion to the 

users and increase the learning curve of the app. 

C. Consistency and mapping. This was one of the heuristics with the worst usability 

results reported: There were objects in the UI that were not expected (e.g., panels and 

lists with elements that did not fit on the screen or with options that were not initially 

displayed), UI elements that were not in line with the host Operating System, 

problems regarding the clarity and organization of the information displayed (e.g., 

lack of consistency and data overload) and difficulties in successfully completing the 

primary tasks of the MIM apps. 
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D. Good ergonomics and minimalist design. Highly related to heuristic B, in this case 

the experts pointed out that the windows of the applications should be designed in a 

clean and orderly way (i.e., tasks with less than eight interactions, as marked by the 

“magic number” of Miller [84]) and that the presentation of information should be 

focused on the context of the app. Added to these issues, when an app was used in 

different languages, translations were sometimes clipped in UI elements (i.e., it was 

difficult to follow the flow of events and notifications from the app, although it was 

possible that the main tasks could be accomplished with more or less obstacles). 

E. Ease of input, screen readability and glancability. When operating with chats (i.e., 

Task 1, Task 2 and Task 5) experts noted that apps placed individual and group chats 

in the same section, without providing any visual cues to distinguish one type from 

another (e.g., while individual chats are meant to be one-to-one conversation, group 

chats represent one-to-many conversations). 

F. Flexibility, efficiency of use and personalization. In the process of starting a new 

chat, experts had found that automatically displaying the keyboard greatly reduced 

the number of interactions (similar conclusions had already been proposed in the 

previous KLM evaluation). In some of the evaluated applications, a lack of 

customization options for the applications had also been detected (for example, 

changing the font size, adding a profile photo or status message, among others). 

Furthermore, when adding new contacts (Task 3), experts had concluded that 

specifying only the user identifier (e.g., username, email or phone number) should be 

enough to register a new contact to make it more effectively (i.e., other parameters 

should be optional). Finally, it had also been discovered that not all applications 

allowed the app to be used in landscape orientation (mainly, to better interact with the 

keyboard), which forced operating with the application always in portrait orientation. 

G. Aesthetic, privacy and social conventions. The results showed that this is the heuristic 

with the worst usability results, mainly motivated by poor UI designs: MIM apps 

should not only focus on designing the MIM features (with a minimalist UI, where 

appropriate) but also consider different screen sizes and rotation positions (i.e., verify 

how elements were rearranged in the available space). Furthermore, when it comes to 

security and privacy aspects, several applications presented a lack of information 

about these terms, which was considered as a serious problem because the messages 

could be sent using unreliable channels and there was not enough information about 

what the system did with the private information of the user. 

H. Realistic error management. This was the heuristic that had performed the best on 

both platforms. The only negative aspect that should be highlighted was that some 

unrecoverable errors had been found, causing a forced close of the application and 

required redoing the interrupted action. 
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3.8. Discussion 

In this first part of the research, the systematic usability evaluation carried out had been aimed 

at expanding scientific knowledge about the current usability of mobile instant messaging 

applications. The followed methodology allowed evaluating mobile applications in terms of 

effectiveness and efficiency (some of the most common metrics in usability evaluations, 

according to the study carried out by Baharuddin, Singh and Razali [87]), in addition to 

making it possible to detect the main usability problems on these types of applications. 

It is true that there may be a series of limitations in the application of this methodology that 

should be considered. For example, since there was no testing with real users, neither user 

satisfaction was taking into account nor the actual context of use was measured. However, 

based on the methodology itself [25], this could be solved with the evaluation methods that 

were applied (that is, task analysis and heuristic evaluation). 

Other limitation of this type of methodologies was, according to Bastien's study [88], the 

impossibility of detecting all usability problems and the time dependence of the results. But, 

nonetheless, it was a limitation that would take place regardless of the methodology applied, 

since MIM apps are in constant evolution. 

Only a few scientific studies addressed the usability issues in mobile instant messaging apps. 

In the scientific works, published over the last decade, by Perttunen et al. [67], Inbar and 

Zilberman [64] and Nawi, Haron and Hasan [66], all of them showing the creation of MIM 

apps with usability improvement techniques, similar usability problems related to those 

detected in this investigation were observed. Mainly, detected usability problems were related 

to one of the traditional Nielsen heuristics which, linked with the methodology applied here, 

could be equivalent to Heuristic A (visibility of system status and losability/findability of the mobile 

device): Difficulties in detecting the availability of contacts, chats starting slower than expected 

(both in time and in number of interactions) and generic UI errors. 

The study made by Jadhav, Bhutkar and Mehta [65] was the most similar one to this part of 

the research. The study carried out an analysis of the usability of MIM apps on the Android 

platform, by applying cognitive walkthrough in a laboratory environment with the assistance 

of six experts. According to the authors, and due to the large number of existing applications, 

they only analysed a subset of applications recommended by a magazine: "WhatsApp", 

"Skype" and "GO SMS Pro". Tasks defined by the apps themselves were analysed (i.e., not 

defined through an analysis of the scientific literature): Establishing conversations, managing 

contacts, transferring files and establishing a status message. The main usability problems 

detected were: There were icons and buttons with similar appearance that were used for 

different functionalities, inability to select multiple emoticons at once, there was no 

confirmation message when a file was shared and searching for emoticons was inefficient. 

Most of the problems detected by the authors were focused on the activities that could be 

carried out in the chat window. It should be noted that the problem of the multiple 

functionality of the UI buttons had also been detected in this study. However, although the 

technique may be similar to that applied in this research, in practice the authors had not 
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followed a systematic methodology, so the results cannot be trusted enough to extrapolate to 

the total MIM apps. 

In Mendoza's book [31], although no usability evaluation was performed on MIM apps, a 

series of scenarios were presented to improve the usability of these mobile applications. In 

general, all proposed scenarios answered to the problems that had been detected in this part 

of the research study: Consistent, short and easy navigation; use elements in line with the host 

operating system; simple and clean UI designs; or adaptation of the interface to the orientation 

of the device, among others. 

 

4. Proposal 

4.1.Usability recommendations 

Once the systematic usability evaluation of mobile instant messaging applications has been 

completed, and a set of usability problems and issues found in these types of applications has 

been obtained, some usability recommendations are presented (Table 9), with the main 

objective of improving the usability of MIM apps. 

 

Table 9. Set of usability recommendations for Mobile Instant Messaging applications 

Usability Recommendations for Mobile Instant Messaging Apps 

Recommendation 

#01 

Keep the top status bar always visible 

Avoid panels or pop-ups that totally or partially overlap the 

device's top status bar (i.e., the place where the device presents, 

for example, system/app notifications, battery capacity, and 

time or network indicators). The exception is when an 

application is specifically designed to be used in full-screen 

mode (although this is not usually the case of MIM apps). 

Recommendation 

#02 

Automatically display the keyboard at new chats 

When a user wants to start a new conversation, the application 

should display the keyboard automatically to assist in the start 

of a new conversation. 

Recommendation 

#03 

Main features should be easy to access 

Simple, fast and effective functionalities with as minimum as 

possible number of interactions. Tasks with 7 ± 2 interactions 

(Miller's “magic number” [84]) are recommended for, at least, the 

main functionalities of instant messaging apps (although it is 

preferable to cover all functionalities offered). 
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Recommendation 

#04 

UI adapted to and limited by the operating system (OS) 

Displayed content should be adapted and limited to the screen 

size (there is little space and clipped elements are quite common 

when translations are applied). In addition, UI elements must 

be adapted to the operating system (i.e., to provide the user with 

elements with similar meanings). 

Recommendation 

#05 

Design the interface carefully and accurately 

Ensure that the content is displayed appropriately across 

different screen sizes, screen resolutions, and device 

orientations (portrait and landscape layouts). Discover which 

are the minimum contents to show, in order to adapt the UI 

homogeneously to different screens and designs, to guarantee a 

satisfactory user experience. 

Recommendation 

#06 

Provide visual distinction between individual and group chats 

Visual distinction is required to differentiate individual chats 

from group chats. Indeed, both types are conversations, 

although they are different in terms of participants and content. 

This could be accomplished with the use of multiple tabs 

(location differentiation, e.g. each type of chat in different 

sections) or icons (visual differentiation, e.g. each type of chat 

with a representative icon). 

Recommendation 

#07 

Avoid partial translations 

This is a recommendation for those applications aimed at a 

target audience with other language than the original one in 

which it was developed. This fact could affect to almost all 

published applications. Partially translated elements should be 

avoided; not only because some users do not understand other 

languages, but also because the UI elements in the app can 

render visually malformed. 

Recommendation 

#08 

Provide security mechanisms and information to the user 

Messages generally travel through unsafe channels in MIM 

applications (as derived from La-Polla et al. [89] and Christin et 

al. [90]), hence MIM applications must provide mechanisms to 

guarantee the encryption of information exchanged. In addition, 

information about those security methods applied and the 

privacy policies used must be accessible and relevant to the user 

(as seen in the study by Dye and Scarfone [91] as a main 

deficiency of mobile apps). 
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Recommendation 

#09 

Do not tolerate unrecoverable errors 

An unrecoverable error is defined as a situation that occurs 

during the normal execution of the application (either caused by 

user action or caused by the application itself) that triggers an 

error state from which there is no other way to recover but 

restart the application. Such errors should be avoided as much 

as possible. Although it may seem like an obvious 

recommendation, this problem is still found in some 

applications. It is preferable to close a notification with an error 

report (identifiable, self-explanatory and constructive, among 

other characteristics [92, 93]) than to get an unexpected restart 

or app freeze. 

Recommendation 

#10 

Add a new contact only with the ID 

Specifying only the identifier of the new contact (e.g., username, 

phone number or email) should be enough information to 

register the contact. This way, adding a contact will be an agile 

task for the user. Any other additional information (e.g., 

displayed name or associated notes) should be optional and 

possible to add them later. 

Recommendation 

#11 

Provide account recovery features 

Whenever possible, the application should implement methods 

that allow the user to restore the account in the same or different 

device (e.g., password regeneration or two-factor 

authentication). At least, account details (i.e., profile details) and 

contacts should be recovered, since recovering conversations is 

generally not possible (for privacy measures, they are 

periodically deleted). 
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4.2. MIM prototype 

With those usability recommendations previously presented, the research proceed to create a 

prototype of a usable MIM application that implemented those recommendations. With this 

developed prototype, a first evaluation of usability of the application has been made, applying 

the same inspection methods used in the systematic usability evaluation shown in previous 

sections. In the following phases of the research, the prototype was evaluated with real users 

in order to validate the proposed usability recommendations so they could be considered as 

usability guidelines in MIM apps environment. 

To create the mobile app, the Android platform was selected2. Based on the main tasks that 

define instant messaging applications (tasks previously identified in Section 3.5), the 

following characteristics must be covered in the prototype: 

• Message exchange. The app should allow the user to send messages to his/her 

contacts. For ease of implementation, only one-to-one messages will be implemented3. 

• Conversations’ management. The app should allow the user to create new 

conversations and get into already stablished conversations with contacts. The app 

should also cover deleting specific conversations. 

• Contacts’ management. The app should allow the user to add (in the form of 

invitations) and delete contacts. 

• Profile management. The app should cover basic account activities: Authentication 

(i.e., signup and login), logout, password change and recovery methods (i.e., password 

regeneration link sent to the user’s email). 

In addition to these main features, the application will cover the following additional features: 

• Show notifications upon arrival of new messages and incoming friendship requests. 

• Provide emoticons to be used in conversations. 

• Set up a profile image. It features sense of membership, identification and 

personalization. 

• Stablish a status message to be accessible by contacts. It features sense of membership, 

identification and personalization. 

• Include a configuration section to modify default app values (e.g., message’s font size, 

disable notifications or colours in the conversation window). 

• Encrypt local database (where messages are locally stored) and use of HTTPS 

protocol, to cypher connections. In addition to these methods, information to the user 

should be provided within the app. 

 
2 There are three main players on mobile platforms: Android, iOS and Windows Phone. The Android 

platform was selected given that it is the main mobile platform in the world, with the addition (contrary 

to iOS) of being open source and multiplatform. The Windows Phone platform was discarded given their 

end of support at the end of 2019. 

 
3 Thus, Recommendation #06 (provide visual distinction between individual and group chats) will not be 

specifically covered in the prototype. This is the only proposed recommendation that will not be 

implemented (although ideas on how to cover this recommendation are presented). 
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• Provide a privacy policy to app users, in order to show them how private data is 

managed by the app (and third parties, if any).  

A set of interfaces has been created with the technique of visual prototyping, in order to plan 

the UIs of the different windows that will be implemented in the MIM app (see an example in 

Fig. 11. Examples of prototype windows; the entire prototype is shown in Annex C.1). Thus, 

Recommendation #04 "UI adapted to and limited by the operating system (OS)" and 

Recommendation #05 "Design the interface carefully and accurately" are considered at early stages 

in the software development cycle. They help create and refine user-friendly actions (i.e., 

Recommendation #03 "Main features should be easy to access"). 

 

   

Fig. 11. Examples of prototype windows 
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Fig. 12 shows the main windows of the resulting application, as well as the relationships 

between windows, which serve as examples to illustrate the developed app. 

 

Fig. 12. MIM app prototype window flow: (a) login page, (b) signup window, (c) part of configuration section, (d) list of 

active chats, (e) section to manage new friends, (f) FAQ section, (g) chat window view and (h) contact list. 

The MIM application has been tested on real devices in both portrait and landscape 

orientation, to ensure that the UI elements are uniformly distributed and adapted. It has also 

been verified that all possible panels or pop-ups do not overlap the top status bar. These 

activities are linked to Recommendation #01 "Keep the top status bar always visible" and 

Recommendation #04 "UI adapted to and limited by the operating system (OS)". 
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When accessing an empty or new chat (technically speaking, detecting that the conversation's 

message array is empty), the virtual keyboard is automatically displayed, as indicated in 

Recommendation #02 "Automatically display the keyboard at new chats". 

Visual elements have been added to the app in order to highlight conversations with new 

incoming messages and unread conversations (as seen in Fig. 12, d; and in more detail in Fig. 

13) to further enhance user activities (in relation to Recommendation #03 “Main features should 

be easy to access”), with an improvement in the visibility of incoming messages (i.e., clear and 

effective distinction between those messages belonging to conversations already read, in 

relation to Recommendation #05 “Design the interface carefully and accurately”). 

 

Fig. 13. Visuals details to highlight new incoming messages: (left) closed envelope with an exclamation mark and (right) 

unread message counter. 

The internationalization of the application (i.e., multilanguage support) not only improves the 

user experience but it can also help to reach more potential users. It requires avoiding the use 

of static text strings or any type of multimedia element with fixed texts throughout the 

application, which could make the application look like it is partially translated. As 

highlighted in Recommendation #07 "Avoid partial translations", the solution (provided by the 

Android SDK), is to locate those text strings in a specific resource file and then create as many 

translation files as required languages. 

The app features a section of F.A.Q. (“Frequently Asked Questions”) (detail of this section in Fig. 

12, f), where it presents general details about the application, as well as information for the 

user about the security measures implemented (i.e., ciphered databases and network 

encryption) and the privacy policies applied in the system (given that it is a prototype, it is 

rather simple, presenting that messages are only delivered to destination contact and they are 

not delivered to third parties). All this information is presented to meet Recommendation #08 

"Provide security mechanisms and information to the user". 

To avoid, as far as possible, any unrecoverable errors that may generate an unhandled 

exception that forces an application to restart (related to Recommendation #09 “Do not tolerate 

unrecoverable errors”), all error-prone lines of code (i.e., in-out server transfers, database 

connections or dynamic data management, among others) have been the object of software 

tests. As a first-response measure, error messages are presented to help users understand 

what happened and whether it is possible to reach a safe state. 
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In the window where friend requests are sent (the detail can be seen in Fig. 12, e), the activity 

to add a new friend has been designed to be a simple task, since it only requires the email of 

the contact to be added, thus, in alignment with Recommendation #10 "Add a new contact only 

with the ID". 

Finally, related to Recommendation #11 "Provide account recovery features", this app implements 

a mechanism to regenerate the password: In the login window, the system sends an email to 

the user which guides him/her through a secure procedure of password regeneration. There 

is also a feature, inside the application, to change the current user’s password. In addition, the 

app has two additional options: An option to retrieve active non-deleted conversations and 

another option to import/export application configuration preferences. 

 

4.3. Preliminary usability evaluation 

Once the MIM application prototype has been developed implementing those previously 

proposed usability recommendations, the application should be analysed to determine if the 

recommendations are valid for creating more usable MIM apps. This evaluation has been 

carried out in two phases. First, what has been called here as a preliminary evaluation (i.e., 

usability inspection methods to compare this application with the results obtained in the 

previous systematic usability evaluation). Second, a controlled experiment was conducted 

with real users to complete the validation of the recommendations as usability guidelines for 

MIM apps (this phase is shown in Section 5). 

4.3.1. Methodology summary 

The methodology applied for this preliminary evaluation is the same as the one used for the 

systematic usability evaluation shown in Section 3. With this approach, the results obtained 

here can be directly comparable with those previously found. As previously shown, the 

evaluation methodology has been carried out using two usability inspection methods: Task 

analysis and mobile heuristic evaluation. 

For the task analysis, a KLM tool adapted to mobile UIs is applied to count the number of 

interactions that an user requires to complete the main MIM functionalities (previously 

defined in Section 3.5). 

For the second method applied, the mobile heuristic evaluation consists of determining the 

degree of compliance of the application with a set of heuristics (as previously shown in Section 

3.7.2). Eight mobile experts have been invited to participate in this evaluation. These mobile 

experts are aged between 26 and 34 years old, five are men and three are women; and all of 

them have more than four years of experience with mobile devices and applications (more 

details of these experts are shown in Annex C.2, in Spanish). These experts are professionals 

working with mobile UI designs with knowledge of mobile heuristic evaluations. 
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4.3.2. Results of task analysis (KLM) 

The results of the KLM evaluation are shown in Table 10, and show that the MIM application 

prototype created in this research has similar results, on average, to the best rated applications 

analysed in previous stages. When comparing results with all analysed apps (as shown in 

Section 3.7.1), the prototype presents better results in order to complete the basic tasks of the 

messaging applications (i.e., lower number of interactions). In particular, it should be noted 

the results of the prototype with Task 1 (send a message) and Task 3 (add a contact) because, 

on average, all previously analysed apps require from 25% to 52% more interactions than in 

the prototype created. This may be because the prototype has been designed considering the 

proposed usability recommendations; specifically, Recommendation #02 (“Automatically 

display the keyboard at new chats”), Recommendation #03 (“Main features should be easy to access”) 

and Recommendation #10 (“Add a new contact only with the ID”). 

Table 10. KLM evaluation results for prototype MIM app. The main data has been extracted from Annex B.13 (Android MIM 

apps), and only the six best applications are shown here. MIM prototype data is highlighted with a background colour in the 

table. 

KLM evaluation results for MIM app prototype 

APP \ Task T1 T2 T3 T4 T5 TOTAL 

surespot encrypetd messenger 4 4 3 4 4 19 

ZOHIB messenger 5 5 4 5 4 23 

Multiplatform Messaging (prototype) 5 5 5 5 4 24 

Yak Messenger 6 5 6 4 3 24 

Cnectd Messenger 5 4 6 5 4 24 

Kik Messenger 5 5 5 7 3 25 

HushHushApp 5 6 5 4 5 25 

Average Task (these apps)4 5.00 4.83 4.83 4.83 3.83 23.33 

Average Task (all analysed apps)4 6.27 5.47 7.62 5.73 4.31 29.40 

 

4.3.3. Results of heuristic evaluation 

The results of the heuristic evaluation are shown in Table 11. In general, prototype results are 

quite positive, since the application is located among top-table positions and all the heuristics 

results are below the average values. These results may imply that following the proposed 

usability recommendations really helps to improve the usability of this type of applications. 

 

 
4 The average values presented in the results table of the KLM and Heuristic Evaluation do not take 

into account the values obtained in the MIM app prototype; the data merely has the purpose of 

establishing a comparison with the rest of the MIM applications analyzed in previous stages of the 

research. 
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Table 11. Results of the Mobile Heuristic Evaluation. Each application presents the average values of the evaluations for each 

heuristic (data is broken down by each expert in Annex B.17, for Android app, and Annex 0, for MIM prototype). MIM 

prototype results are highlighted with a background colour in the table. 

Results of the Heuristic Evaluation for MIM app prototype 

App \ Heuristic A B C D E F G H Total 

HushHush APP 0.00 0.40 0.50 0.10 0.28 0.00 0.10 0.33 1.71 

Multiplatform Messaging (prototype) 0.00 0.46 0.25 0.50 0.08 0.44 0.38 0.08 2.18 

Yak Messenger 1.00 1.27 1.40 0.20 0.56 0.00 2.30 0.33 7.06 

ZOHIB messenger 0.00 0.53 1.50 0.30 0.72 1.00 2.30 1.20 7.55 

Cnectd Messenger 0.05 0.60 1.50 0.60 0.44 0.80 3.30 0.27 7.56 

surespot encrypetd messenger 0.60 1.27 1.30 0.90 0.96 1.90 1.20 0.00 8.13 

Kik Messenger 0.00 1.47 2.70 2.10 0.96 0.50 2.10 0.00 9.83 

Average Heuristic4 0.28 0.92 1.48 0.70 0.65 0.70 1.88 0.36  

 

Some prototype’s results are slightly higher than the leading MIM application. It is true that 

the prototype app presents some heuristics with some moderate values, but it is likely 

produced because the application is in a prototype phase. Hence, it is not a definitive product: 

The MIM application prototype is mainly focused on providing the main functionalities of the 

MIM applications, and it should be noted that the deficiencies have been found by experts 

outside the context of these main functionalities (e.g., content distribution in settings section, 

rather outdated Android-like UI elements or extra personalization features, among others). 

4.3.4. Prototype enhancements 

After the preliminary evaluation of the usability of the prototype and, given that the results 

show the app has a good usability (when compared to the MIM applications examined in 

previous research stages), it is not necessary to refine the application. 

Obviously, there are some aspects that the application could improve, but considering that it 

is a prototype-based app, the experimental phase with real users will be carried out with this 

version of the application. 

 

4.4. Discussion 

4.4.1.  Discussion on proposed usability recommendations 

Web usability (i.e., the traditional environment) is widely spread. However, usability 

guidelines for mobile devices and applications are rather unusual in scientific studies, as 

noticed by Swierenga et al. [68] and Shitkova et al. [69]. Table 12 shows some studies that 

support each of the proposed usability recommendations derived in this research. 
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Table 12. Literature support of usability recommendations 

Literature support of proposed usability recommendations 

Recommendation #01 

Keep the top status bar always visible 

Supported by: 

Bertini et al. [17] 

Ahmad, Rextin and Kulsoom [72] 

Recommendation #02 

Automatically display the keyboard at new chats 

Supported by: 

Specifically derived in this research. Its coverage will adhere to 

Miller’s “magic number” [84] in reducing interactions. 

Recommendation #03 

Main features should be easy to access 

Supported by: 

Shitkova et al. [69] 

Qu et al. [70], related to easy access to chats 

Ahmad, Rextin and Kulsoom [72] 

Tzu-Ning et al. [94] 

Recommendation #04 

UI adapted to and limited by the operating system (OS) 

Supported by: 

Mendoza [31] 

Apple guides for iOS apps [59] 

Google guides for Android apps [61] 

Shitkova et al. [69] 

Ahmad, Rextin and Kulsoom [72] 

Rauch [95] 

Recommendation #05 

Design the interface carefully and accurately 

Supported by: 

Mendoza [31] 

Apple guides for iOS apps [59] (partially) 

Google guides for Android apps [61] (partially) 

Shitkova et al. [69] 

Qu et al. [70] 

Ahmad, Rextin y Kulsoom [72] 

Tzu-Ning et al. [94] 
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Recommendation #06 

Provide visual distinction between individual and group chats 

Supported by: 

Specifically derived in this research, there is not obvious recall of 

this recommendation in existing literature.  

Recommendation #07 

Avoid partial translations 

Supported by: 

Shitkova et al. [69] 

Ahmad, Rextin and Kulsoom [72] (not specifically covered, 

although it could be derived from the proposed guidelines) 

Rauch [95] 

Recommendation #08 

Provide security mechanisms and information to the user 

Supported by: 

Vaziripour et al. [96] 

La-Polla et al. [89] 

Christin et al. [90] 

Dye y Scarfone [91] 

Recommendation #09 

Do not tolerate unrecoverable errors 

Supported by: 

Shitkova et al. [69] 

Ahmad, Rextin and Kulsoom [72] 

Inostroza et al. [92] 

Nielsen [93] 

Recommendation #10 

Add a new contact only with the ID 

Supported by: 

Specifically derived in this research, there is not obvious recall of 

this recommendation in existing literature.  

Recommendation #11 

Provide account recovery features 

Supported by: 

Nielsen [97] 

Bertini et al. [17] 
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4.4.2. Discussion on preliminary usability evaluation results 

There are few scientific studies reporting the creation of usable MIM apps, as previously 

shown in Section 2.5. Reader is encouraged to get back to state of the art to see a comparison 

of provided features of those planned-to-be usable MIM apps. 

Nawi, Haron and Hasan [66] or Perttunen et al. [67], created usable MIM applications and 

found minor errors while evaluating the usability of their applications, which is similar to this 

investigation. Those authors associated problems found with the application being in a 

prototype phase and, therefore, errors were expected. This conclusion has also been reached 

in this investigation, since minor errors have been found in the MIM prototype app developed 

here. Thus, it could be said that any minor error on a prototype app would be associated to 

its prototype phase. 

Looking at the results of the preliminary usability evaluation, it is evident that the 

"HushHushApp" MIM app has slightly better results in some of the analysed heuristics than 

the usability enhanced MIM prototype designed. "HushHushApp" is a MIM app with, 

according to the experts, a minimalist UI design, diverse customization options and some 

privacy features that are uncommon in other existing MIM apps (e.g., access with a PIN code 

or possibility to hide certain chats). However, "HushHushApp" also has some usability issues: 

Poor error handling (e.g., generic and unclear messages) and problems associated with those 

privacy features (e.g., reduced readability, less efficiency, or remember if a certain 

conversation is hidden). 

In summary, results of the prototype application are rather positive, and it can be concluded 

(still requiring an evaluation with real users, which will be shown in the next section) that the 

use of usability recommendations in the design of mobile applications truly helps to enhance 

the usability of the proposed app. 

 

5. Experimentation and Results 

In this final phase of this Doctoral Dissertation, an empirical study is carried out to validate 

the usability recommendations for MIM apps presented in previous sections of this document. 

This experiment will help to determine how users interact with these types of mobile 

applications, with the aim of improving usability and enhancements in the use of instant 

messaging applications. 

To carry out these experiments, the MIM application prototype presented in previous sections 

will be used (i.e., MIM app developed following the usability recommendations). Users 

performance in this prototype application will be compared with a group of MIM applications 

already evaluated in previous phases of this research. 



Extended English Abstract 

Sergio Caro Álvaro 
43 

5.1. Experimental design 

5.1.1. Research questions 

The experiments have been designed to answer the following research questions (RQ): 

• RQ1: Are proposed usability recommendations5 valid for creating more usable MIM 

apps? 

• RQ2: Are there differences between User Interfaces in order to complete MIM’s main 

tasks? 

• RQ3: Is User Interface acceptance enough to retain users within the app? 

5.1.2. Setting 

Based on Moumane et al. [98] and Figueroa et al. [99], mobile usability evaluations with real 

users is usually accomplished with four techniques (heuristic evaluation, observations, 

surveys/questionnaires and experimental evaluation with experts or users), trying to address 

issues on efficiency, effectiveness and user satisfaction, as presented by ISO [29] and  Frøkjær, 

Hertzum and Hornbæk [100]. Efficiency and effectiveness can be measured with video 

recording observations (i.e., objective measures) of users completing a set of tasks (for this 

experiment, previously defined primary MIM tasks will be applied). User satisfaction can be 

measured with questionnaires (i.e., subjective measures), usually applied with a profile 

questionnaire and a post-experiment questionnaire. Heuristic evaluation and experimental 

evaluation with experts have already been done in previous stages of this research (see Section 

4.3). 

5.1.3. Instruments 

The main instruments of the experimental stage are the proposed usability recommendations 

for MIM apps, and the MIM app prototype developed; both instruments previously presented 

in this Extended Abstract (see Section 4). 

5.1.4. Technical implementation 

To carry out this experiment, the following elements are required for a basic setup (see Fig. 

14): 

• Mobile device with Android. 

• Standard USB webcam (attached to the mobile device and connected to a computer). 

• Laptop or PC (where webcam is connected; to record participants’ sessions). 

• Supervisor (in charge of technical devices and to minimal participant orientation). 

• Participants (see Section 5.1.7). 

• Note cards (side notes with task requirements information for participants’ 

guidance). 

• Profile and post-experiment questionnaires (see Section 5.1.6). 

 
5 Proposed usability recommendations refer to the recommendations that have been developed in this 

research, as previously presented in this Abstract (see Section 4.1). 
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• MIM apps. Set of MIM apps in which participants will complete the required tasks. 

Apps selected from those applications that have obtained better usability results on 

previous stages of this research (see Section 3.7.2.4), as well as the MIM app prototype 

developed in previous stages. Thus, the selected apps6 are: 

o “Kik” [101]. 

o “Surespot” [102]. 

o “Yak” [103]. Servers went down in the middle of the experiment, and only a 

half of the participants were able to use it. 

o “Multiplatform Messaging” (i.e., the prototype). 

 

Fig. 14. Experiment scenario 

5.1.5. Procedure 

The main objective of this experimental stage is to validate the usability recommendations for 

MIM applications proposed in previous sections. To do so, participants are expected to 

complete a group of five structured tasks on selected MIM apps. The tasks are planned for 

independent execution, i.e., it is not required to complete a specific task to carry out any other. 

These activities are the main tasks for instant messaging applications: (Task 1) send an instant 

message to a specific contact, (Task 2) read and reply to an incoming message, (Task 3) add a 

new contact, (Task 4) delete/block a specific contact and (Task 5) delete a specific chat. The 

experiment has two phases: Observations of participants’ performance of structured tasks on 

each app (i.e., objective measure) and data collection from experiment-based opinions of 

participants with questionnaires (i.e., subjective measure). 

The experiment requires approximately forty minutes. Five minutes breaks have been offered 

to participants once all the tasks of each application have been completed. 

 
6 Based on the systematic usability evaluation carried out on Android platform, the apps with better 

usability results were: “Cnectd”, “HushHushApp”, “Kik”, “Surespot”, “Yak” and “Zohib”. 

Nonetheless, some apps (“Cnectd”, “HushHushApp” and “Zohib”) were no longer available to 

download when this experiment took place. 
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A couple of pilot sessions have been carried out with the help of two volunteers to verify the 

correct procedure of the experiment (note that derived data from these sessions were 

discarded). 

For ethics and privacy reasons, the supervisor obtains verbal consent from participants at the 

beginning of each session to record their performance with the instrumentation and, if any, to 

use (anonymous and merged) derived data from the experiment. 

Each experiment session begins with a debriefing session, presenting to the participant what 

it is expected to perform in the experiment. Side notes are provided to participants with extra 

information about each task. It should be noted that participants have not been informed 

about the use of the MIM app prototype developed in this research (thus, avoiding 

“satisfactory responses” bias). Nonetheless, as the selected applications are not so well known, 

this situation has also helped to cover the use of the prototype. 

5.1.6. Measures and data analysis 

A “within-subjects” experiment [52] has been selected, since all the participants will use all 

selected applications to complete all the required tasks. With this method, individual 

differences of the participants do not influence the results, although it could introduce 

learning effects. To avoid this learnability impact, the order of tasks and applications has been 

restructured following a "mixed factorial" approach [36], producing a random order of tasks 

and apps for each participant (complete participants’ allocation is shown in Annex D.1). 

Two questionnaires have been presented to particpants: 

• User profile (see Annex D.2.1): This questionnaire collected basic profile data of the 

participants, as well as their experience and motivations in the daily usage of 

smartphones and mobile instant messaging applications. 

• User satisfaction questionnaire (see Annex D.3.1). Used to determine user satisfaction 

of participant’s performance in the experiment and experiences with instant 

messaging applications. It contains fifteen Likert-based questions and five open 

questions. 

Three variables have been measured for each participant in each task and app (collected from 

observations of participants’ video recordings):  

• “Time in task”. Seconds required to complete each task. 

• “Number of interactions”. Computed with the KLM tool adapted to mobiles, represents 

the number of interactions7 required to complete each task. 

• “Number of errors”. Number of wrong actions trying to complete each task. 

Based on Field and Hole’s [104] book, collected data should be categorized within the 

following statistical scope: Experimental design with one independent variable and 

 
7 Note that user events with the keyboard (i.e., time interacting with the keyboard and number of 

interactions to enter characters) have not been computed. The objective is to homogenize data since no 

standard messages have been provided to the participants. 
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independent measures on four groups. For each variable, at first, Kruskal-Wallis tests (non-

parametric data) or ANOVA (parametric data) are applied to determine if there are statistical 

significance on, at least, two of the groups (in this context, MIM apps). If there are differences, 

extra paired tests are required to determine which app presents better results, using Mann-

Whitney tests (non-parametric data) or Student’s Tests (parametric data). 

5.1.7. Participants 

Twenty participants were recruited via direct contact within a college environment, a half 

enlisted in Spain and a half enlisted in United Kingdom. Participants, with no special skills 

required, were invited to participate in an experiment about mobile devices and instant 

messaging apps. Demographic details are presented in Table 13 (full user profile details could 

be found on Annex D.4). 

Table 13. Demographic details of participants 

Summary of demographic details of participants 

Characteristic 
Participants  

(n = 20) 
Percentage 

Gender 
Male 15 75% 

Female 5 25% 

Age 

18-24 2 10% 

25-34 7 35% 

35-49 9 45% 

More than 50 2 10% 

Mobile Experience 

Rookie 1 5% 

Intermediate 4 20% 

Advanced 7 35% 

Expert 8 40% 

Regular Device 
iOS 6 30% 

Android 14 70% 

Daily Time with 

Smartphones 

0%-25% 5 25% 

25%-50% 8 40% 

50%-75% 7 35% 

75%-100% 0 0% 

 

Extracting and compiling data from user profile documents reveals some trends and opinions 

in participants about MIM applications and mobile devices (as said before, full user profile 
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data is shown in Annex D.4). Table 14 shows a short summary of this data captured from the 

participants. 

Table 14. Summary of information extracted from user profile documents 

Summary of information extracted from user profile documents8 

(P6) Do you use (or have you ever used) an instant messaging application? 

All participants are regular users of MIM applications. 

(P7) Percentage (of your daily mobile usage) applied to Instant Messaging apps 

Participants are mainly grouped between the threshold of “25% - 50%” (40% of the 

participants) and “50% - 75%” (35% of the participants). 

(P8) Indicate the Instant Messaging app(s) you use most frequently 

“WhatsApp” is the leader MIM app among participants (80% reported being active users of 

this MIM platform). 

(P9) How often do you check your messages in these instant messaging applications? 

Participants mostly report accessing MIM applications several times a day (found in 80% of 

participants). 

(P10) Number of contacts (approx.) in your most used Instant Messaging app 

Most participants report having more than 100 contacts (40% of participants), followed by 

the threshold of “50 – 100 contacts” (20% of participants). 

(P11) With how many contacts do you usually chat on a normal day? 

Mainly reported to be daily in (individual) contact with 5 to 10 contacts (40% of 

participants). 

(P12) 
In how many group chats do you usually participate (initiate conversations or answer to 

other members) on a typical day? 

Mainly, average daily participation is reported to be from none to two groups (75% of 

participants). 

 
8 Some of the user profile questions are not presented in this table. Those questions have already been 

shown previously in the document. 
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(P13) What are the main reasons why you use instant messaging applications? 

Mainly, “chatting with friends” (reported by 95% of the participants), “family topics” (reported 

by 85% of the participants), followed by “planning activities with friends” and “work topics” 

(both reported by 45% of the participants). 

(P14) 
On a 0-5 scale, where 0 means 'I do not start conversations' and 5 means 'initiator of 

conversations', where would you position yourself? 

Participants mainly (75% of participants) positioned themselves as active starters (values 

“3”, “4” or “5” selected), but mostly as slightly active (50% of participants selected value 

“3”). 

(P15) 
On a 0-5 scale, where 0 means 'I do not continue conversations' and 5 means 'continuator 

of conversations', where would you position yourself? 

Participants mainly (75% of participants) positioned themselves as active chat 

continuators. 

(P16) Have you used any of the applications used during the experiment? 

All participants stated “No” to the usage of selected MIM apps. Only one participant noted 

being aware of Kik app, because it was mentioned by some friends, but had not previously 

used it. 

It can be concluded that participants are not conditioned by any application and no learning 

effects derived from a previous use can be suspected. 

 

5.2. Results 

5.2.1. Interaction of the participants with the different tasks 

At this point, a statistical analysis is carried out on participants’ performance with proposed 

tasks on selected MIM apps. Raw data of each participant is shown in Annex D.5. Sample 

normality tests and homogeneity tests are presented in Annex D.6. 

As seen in Fig. 15, participants’ performance in the experiment tasks is, in general, successfully 

for all tasks (and in all selected applications). Some difficulties are detected while performing 

contact management tasks (i.e., tasks T3 and T4, related to adding and deleting contacts, 

respectively), such as tasks incorrectly completed or participant giving up from finishing the 

task. 
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Fig. 15. User performance in structured tasks of the experiment 

 

Firstly, statistical tests have been run to determine, for each variable (i.e., "time on the task", 

"number of interactions" and "number of errors"), whether the data presents statistical significance 

between groups. Normality tests reveals not parametric distributions for all samples, thus 

Kruskal-Wallis test (K-test) has been run. The results of these tests are shown in the Table 15. 

In general, in almost all tasks, indicators of statistical significance were found (which will be 

identified below). Task T2 (read and reply messages) is the exception, for all the three 

variables, because this task is implemented in the same (or rather similar) way in all the 

selected applications. This can be found by analysing the UIs of the applications: The main 

window shows a list of active conversations (which redirected to the chat window) 

highlighting those chats with new content inside them. In this way, those conversations with 

new messages are quickly detectable when opening the application. 
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Table 15. Kruskal-Walis Test results 

Are there any statistical significance between groups? 

Variable Kruskal-Walis Test (p < 0.05) 

T1 (Send an instant message to a specific contact) 

time on task χ2(3) = 25.087, p = 0.000* 

number of interactions χ2(3) = 24.623, p = 0.000* 

number of errors χ2(3) = 11.489, p = 0.009* 

T2 (Read and reply to an incoming message) 

time on task χ2(3) = 6.395, p = 0.094 

number of interactions χ2(3) = 0.863, p = 0.834 

number of errors χ2(3) = 2.500, p = 0.475 

T3 (Add a new contact) 

time on task χ2(3) = 19.227, p = 0.000* 

number of interactions χ2(3) = 21.618, p = 0.000* 

number of errors χ2(3) = 17.295, p = 0.001* 

T4 (Delete/Block a specific contact) 

time on task χ2(3) = 5.294, p = 0.152 

number of interactions χ2(3) = 11.459, p = 0.009* 

number of errors χ2(3) = 19.410, p = 0.000* 

T5 (Delete a specific chat) 

time on task χ2(3) = 8.936, p = 0.030* 

number of interactions χ2(3) = 13.172, p = 0.004* 

number of errors χ2(3) = 8.006, p = 0.046* 

* Statistical significance found 

 

Secondly, Mann-Whitney tests (U-test) were launched to discover if, within each variable, 

there were statistical significance between each pair of apps. Results are presented in Table 

16, Table 17, Table 18 and Table 19; showing statistical results for each evaluated task with 

some additional comments about the results found. 
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Table 16. Mann-Whitney Test results for Task T1 

T1 - Does any group (app) present statistical significance? 

app \ variable 
Mann-Whitney Test (p<0.05) 

time on task number of interactions number of errors 

app 1 

vs app 4 
U=58, p=0.067 U=28, p=0.002* U=64.5, p=0.016* 

- (app 4 better) (app 4 better) 

vs app 3 
U=23.5, p=0.000* U=21, p=0.001* U=64.5, p=0.016* 

(app 3 better) (app 3 better) (app 3 better) 

vs app 2 
U=91, p=0.713 (1) U=91.5, p=0.657 

- - - 

app 2 

vs app 4 
U=102, p=0.007* U=70.5, p=0.000* U=140, p=0.019* 

(app 4 better) (app 4 better) (app 4 better) 

vs app 3 
U=38.5, p=0.000* U=56, p=0.000* U=140, p=0.019* 

(app 3 better) (app 3 better) (app 3 better) 

app 3 vs app 4 
U=108, p = 0.012* U=166.5, p=0.369 U=200, p=1.000 

(app 3 better) - - 

Comments 

Apps #3 (surespot) and #4 (the prototype) generally present better results than the other 

two MIM apps. When apps #3 and #4 are compared, app #3 presents better results than 

the prototype (statistical significance only on “time on task”). This significance may look 

like the MIM app prototype is less usable when sending new messages. Nonetheless, 

app #3 theorical advantage is caused because the main window of the app merges both 

contact list with active chats (i.e., the app presents the contact list always alphabetically 

ordered, with indicators of new messages, which is linked to the chat window; see 

figure “Figura 100” in Spanish main document, page 221). 

Obviously, UI distribution of app #3 allows the time to send messages to be lower than 

in its competitors. Derived from video recording observations, 30% of the participants 

reported problems with this type of UI distribution. Active chats are not placed in their 

own section (like in the other apps) and contacts are alphabetically listed; thus, it is 

quite difficult to detect, at a glance, when a contact has sent new content to the 

conversation. And it does not need to have a very large list of contacts. Ten contacts 

are, indeed, a reduced number of contacts. But in app #3, user only notices five or six 

alphabetically sorted contacts at a glance. If there are new messages from the last ones 

on the list, the user will not be able to see them without scrolling. 

In summary, app #3 visually penalizes contacts based on the initial letter of their 

usernames, as well as making it difficult for the user to detect new content on 

conversations. 

* Statistical significance found (below test results, the app with better results in the comparison) 

(1) Both apps #1 and #2 present parametric data. Student’s Test required. No statistical significance 

found in the scores for app #1 (M=2.036, SD=0.351) and app #2 (M=2.096, SD=0.450) conditions; 

t(26)=0.350, p=0.729 
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Table 17. Mann-Whitney Test results for Task T3 

T3 - Does any group (app) present statistical significance? 

app \ variable 
Mann-Whitney Test (p<0.05) 

time on task number of interactions number of errors 

app 1 

vs app 4 
U=40, p=0.008* U=33.5, p=0.003* U=52.5, p=0.010* 

(app 4 better) (app 4 better) (app 4 better) 

vs app 3 
U=37.5, p=0.006* U=51.5, p=0.033* U=85.5, p=0.513 

(app 3 better) (app 3 better) - 

vs app 2 
U=93, p=0.758 (1) U=91.5, p=0.700 

- - - 

app 2 

vs app 4 
U=76.5, p=0.001* U=51.5, p=0.000* U=88, p=0.001* 

(app 4 better) (app 4 better) (app 4 better) 

vs app 3 
U=77, p=0.001* U=77, p=0.001* U=180.5, p=0.588 

(app 3 better) (app 3 better) - 

app 3 vs app 4 
U=189.5, p=0.776 U=194.5, p=0.881 U=61.5, p=0.000* 

- - (app 4 better) 

Comments 

Apps #3 (surespot) and #4 (the prototype) generally present better results than the 

other two MIM apps. When apps #3 and #4 are compared, app #4 presents better 

results (statistical significance only on “number of errors”). Errors are caused, in app 

#3, because it has a button that induces the user to press it to be redirected to a new 

section, but that button has to be pressed after the username of the contact to be 

added is provided. 

Statistical significance of apps #3 and #4 compared to results of apps #1 and #2 is 

due to flaws in the UI design and extra required interactions to complete tasks than 

to true usability innovations of the other apps (e.g., apps #1 and #2 present more 

number of interactions to add a new contact). 

* Statistical significance found (below test results, the app with better results in the comparison) 

(1) Both apps #1 and #2 present parametric data. Student’s Test required. Nostatistical significance 

found in the scores for app #1 (M=2.961, SD=0.780) and app #2 (M=3.315, SD=0.810) conditions; t(28)=-

1.141, p=0.264 
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Table 18. Mann-Whitney Test results for Task T4 

T4 - Does any group (app) present statistical significance? 

app \ variable 
Mann-Whitney Test (p<0.05) 

time on task (**) number of interactions number of errors 

app 1 

vs app 4 
- U=47, p=0.018* U=92, p=0.588 

- (app 1 better) - 

vs app 3 
- U=80.5, p=0.343 U=96.5, p=0.794 

- - - 

vs app 2 
- U=36.5, p=0.005* U=42.5, p=0.006* 

- (app 1 better) (app 1 better) 

app 2 

vs app 4 
- U=139, p=0.094 U=96, p=0.002* 

- - (app 4 better) 

vs app 3 
- U=120.5, p=0.030* U=82, p=0.000* 

- (app 3 better) (app 3 better) 

app 3 vs app 4 
- U=149.5, p=0.683 U=190, p=0.799 

- - - 

Comments 

As aforementioned, "time on task" is rather similar in all selected applications (that 

is, accessing the contact list and, then, long pressing on the contact to delete, in 

order to access a context menu with the delete options). Leaving time aside, results 

of "number of interactions" and "number of errors" present statistical significance for 

app #1, which seems to be better than the other MIM apps. 

These theoretical benefits of app #1 are because this application does not ask for 

confirmation when the contact to delete (or block) is selected. Objectively, this 

feature is a huge flaw, since a confirmation message when proceeding with a 

destructive action (i.e., an action that cannot be undone) is recommended in almost 

all product design documents and usability guides [59, 61]. 

Regarding the “number of errors”, app #2 presents the worst results when compared 

to the other three MIM apps. App #2 has two main flaws when deleting contacts. 

First, deleting options are rather hidden within the app, so it is expected that users 

make more mistakes trying to achieve the task. Second, most participants think 

(maybe motivated by generic app messages) that removing contacts from 

favourites list also removes the contact from the agenda; which does not, since 

contacts only get removed from the favourites list and more actions are required to 

delete from the agenda. 

* Statistical significance found (below test results, the app with better results in the comparison) 

** Kruskal-Walis Test reported no statistical significance for this variable 
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Table 19. Mann-Whitney Test results for Task T5 

T5 - Does any group (app) present statistical significance? 

app \ variable 
Mann-Whitney Test (p<0.05) 

time on task number of interactions number of errors 

app 1 

vs app 4 
U=98.5, p=0.947 U=78.5, p=0.334 U=85, p=0.396 

- - - 

vs app 3 
U=64.5, p=0.118 U=47, p=0.019* U=99, p=0.958 

  (app 1 better) - 

vs app 2 
U=93.5, p=0.774 U=99.5, p=0.982 U=60, p=0.003* 

- - (app 2 better) 

app 2 

vs app 4 
U=197.5, p=0.946 U=175.5, p=0.500 U=160, p=0.038* 

- - (app 2 better) 

vs app 3 
U=87.5, p=0.002* U=84.5, p=0.002* U=140, p=0.009* 

(app 2 better) (app 2 better) (app 2 better) 

app 3 vs app 4 
U=121, p=0.032* U=97.5, p=0.005* U=178, p=0.433 

(app 4 better) (app 4 better) - 

Comments 

App #2 (Kik) presents statistically better results than the other three MIM apps on 

“number of errors”. It is somewhat interesting because, although all apps 

implemented chat deletion in a very similar way (i.e., with an in-chat option or chat 

list options) and without statistical significance in execution time or in the number 

of interactions (that is, feature executing in a similar way in all apps, except for app 

#3), there is obviously some UI elements that allows the user to make fewer 

mistakes when trying to delete chats in app #2. 

Unfortunately, statistical results do not add more value to provide a valid 

conclusion, since the objective data does not show an apparent reason for this 

difference. Therefore, the comments provided by the participants have been 

revised (from the satisfaction questionnaire and video recordings). As a result, 

participants’ analysis includes comments of being familiar with the app’s UI, 

despite not having previously used app #2 (or any other selected app). It could be 

therefore deduced that application #2 presents an UI isimilar to popular MIM 

applications daily used by the participants, so that, users find how to complete this 

task with less errors. 

* Statistical significance found (below test results, the app with better results in the comparison) 
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5.2.2. User satisfaction questionnaire 

Once participants have completed all the required tasks with all the selected MIM 

applications, they have been provided with a user satisfaction questionnaire document (see 

template document in Annex D.3.1) to measure their satisfaction with the events while taking 

part in the experiment session and, additionally, some general questions about usage and 

experiences with MIM applications in their daily life. 

Extracting and compiling data from user satisfaction documents reveals some trends and 

opinions in participants about MIM applications and mobile devices (raw data is shown in 

Annex D.7, in Spanish). Table 20 shows a short summary of this data captured from the 

participants’ opinions. 

Table 20. Summary of information extracted from users’ satisfaction questionnaire 

Summary of information extracted from Users’ Satisfaction Questionnaire 

(USQ #01) 
If a chat does NOT have messages, it would seem positive to me that the keyboard 

would appear automatically. 

Around 70% of the participants have expressed a positive option about the keyboard 

appearing automatically in an empty chat. 

(USQ #02) 
If a chat does have messages, it would seem positive to me that the keyboard would 

appear automatically. 

Around 70% of the participants have expressed a positive option about the keyboard 

appearing automatically in a chat with content. 

(USQ #03) When I'm going to delete a chat, a confirmation message seems appropriate. 

All participants show their acceptance with the usage of confirmation dialogues. Around 

80% of the participants totally agree with it. The remaining 20% is divided between 

moderate and slightly acceptance. 

(USQ #04) When I'm going to delete a contact, a confirmation message seems appropriate. 

All participants show their acceptance with the usage of confirmation dialogues. Around 

80% of the participants totally agree with it. The remaining 20% is divided between 

moderate and slightly acceptance. 

(USQ #05) 
When a contact is deleted, I find it appropriate that messages exchanged with that 

contact are going to be deleted. 

A large majority (80%) expresses a positive opinion about associating the deletion of a 

certain contact with removing all messages exchanged with that given contact. 
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(USQ #06) 

When writing messages, it seems positive to me that the interface gets adapted when 

the device is rotated (i.e., when placed horizontally) to be able to write more 

comfortably. 

Almost all participants (90%) report a positive opinion on requesting that the chat UI should 

be adapted when rotating the device to write messages more comfortably. 

(USQ #07) 

It is a problem that the application could only be used in a certain orientation (vertical 

or horizontal), that is, I find awkward that the interface does not get adapted when the 

device was rotated 

Most of participants (70%) express a positive opinion that the app, as a whole, could be used 

in any orientation of the mobile device. 

(USQ #08) 
¿Did you experienced errors while using the evaluated apps? If so, this kind of 

situation has produced frustration/anger to you? 

Only seven of the participants in the experiment (i.e., 35%) have acknowledged errors that 

force restarts while using MIM applications. Over these participants, five of them (around 

70%) have described that these errors have produced in them feelings of frustration or 

anger, given that there were situations that they cannot control. 

(USQ #09) 

I find it comfortable that contacts could be taken directly from the phone's phonebook, 

even taking into account the process that I must follow if I want to add one (i.e., open 

the phonebook, add the contact and return to the application). 

90% of the participants have a positive opinion (mainly moderate and strong acceptance) 

on the usage of the internal agenda as a main source of MIM contacts. 

(USQ #10) 
Knowing if a contact is online (with an icon or informational text) is very useful in 

order to start a conversation. 

90% of the participants have a positive opinion on this topic, because it would be helpful in 

order to decide if this is a good time to start a conversation. 

(USQ #11) 
When I'm using a certain application, if I like it, I recommend it to other people (for 

example, family, friends or colleagues). 

95% of participants would recommend a MIM app that they like. 
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(USQ #12) 
Have you had problems completing the tasks? If so, this kind of situation has produced 

frustration/anger to you? 

Twelve participants (i.e. 60%) acknowledge experiencing problems or difficulties 

completing the required tasks. In almost all these users (eleven on twelve participants) the 

response to the questionnaire is to admit that those problems have caused on them feelings 

of frustration and/or anger. 

(USQ #13) 
I would find it appropriate that the application requires entering a password (PIN code 

or similar) whenever I want to access to it. 

More than a half of the participants (65%) have expressed a negative opinion about this 

functionality (mainly positioned as strongly negative). The rest of participants have 

reported, mainly (25%), a slightly positive opinion. 

(USQ #14) 
Would you use an application (even if you not like it) because part of your contacts 

(friends, family, work colleagues, etc.) use it? 

90% of participants acknowledge that they would use a certain MIM app just because it is 

used by their closest contacts, even if they do not like it. 

Note: There is some contradiction with answers to USQ #15 (the following one). Probably, 

users are willing to leave an app because of its (bad) UI, but they cannot do it because of 

their contacts. 

(USQ #15) I would stop using an application because of a poor interface design 

90% of the participants reported a positive opinion (mainly with a strong acceptance) on 

leaving an app because of a bad UI. 

 

Note: See contradictory results note on previous USQ #14. 

(USQ #16) 
In your opinion, what are the main problems or disadvantages of this type of 

applications? 

Main drawbacks are generic usability issues (frequency 9), difficulties to complete certain 

basic tasks (frequency 8) and poor user interface designs (frequency 7). There are also some 

problems when interacting with the keyboard (frequency 4). Security (frequency 3) and 

privacy control (frequency 1) are also concerns among participants but rather residual. Like 

in previous answers or in earlier phases of this research, participants underline that there 

are too many MIM apps on the market, in addition to not all contacts use the same MIM 

applications (both problems with frequently 3). 
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(USQ #17) In your opinion, what are the main benefits or advantages of this type of applications? 

Benefits are, mainly, instantaneous usage (frequency 7) and ubiquitous (frequency 5) that 

allows to send any type of multimedia file (frequency 6). Additionally, it is the preferred 

communication tool on smartphones, not only for communicating (frequency 6), but it helps 

to easily keep in touch with family and friends (frequency 5). MIM apps generally maintain 

a standard interface (frequency 6) that helps to users’ adaptability, added to be a low-cost 

alternative to other communication tools (frequency 3). 

(USQ #18) Personalization options that seem most important to me 

The main three features are ability to change font details (size and type) (frequency 11), set 

a profile picture and configure notifications (both frequency 7). Less requested features are: 

Change UI colours (e.g., message balloons’ colours or the general theme of the app) 

(frequency 5), customize the visible name of the contacts (frequency 4), set a custom 

background in chat window or be able to set status messages (both frequency 3). 

Finally, it is interesting to note that five participants (i.e., 25%) highlight that configuration 

features are not important to them for normal use (or something to look for in a new app). 

(USQ #19) 

and 

(USQ #20) 

Which application (from the evaluation set) did you like the most? Why? 

Which application (from the evaluation set) did you like the least? Why? 

App #1 (Yak): Clean UI, but it is difficult to complete tasks, given that this app looks more 

like a mail client than a MIM app. 

App #2 (Kik): Worst app, from participants’ point of view. It is not an intuitive app and it 

is complicated to complete basic tasks. 

App #3 (Surespot): Easy to use, but the app has a window distribution affecting ease of 

navigation. Also, participants reported some usability flaws that affect app’s reliability. 

App #4 (the prototype): Best app, from participants’ point of view. It is an app reported to 

be simple, easy and intuitive. It is reported to have the best UI design-usability ratio. 
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5.3. Discussion 

The number of selected participants might be few to extrapolate the results. Nevertheless, for 

authors like Nielsen [105], Lazar, Feng and Hochheiser [36] and Kallio and Kaikkonen [54], 

twenty participants is an acceptable number for experiments like the one carried out in this 

research. Note that the reduced number of participants for one of the apps (i.e., app #1, with 

ten participants) was motivated by external causes (i.e., the app was discontinued), not by a 

research decision. 

In the eye-tracking study over MIM apps, Qu et al. [70] comment some results that could be 

related to task T1 of this research (send messages), although there are no references on 

participants’ performance. When searching for contacts, MIM apps should consider how 

navigation styles and label styles are designed. When in the chat window, users lead sight to 

messages’ timestamp and send-button styles. Note that Qu et al. results have not been found 

in this research. For those apps in this research with worst usability results in Task 1, those in-

chat design variables may help to improve their usability. 

Some concerns on MIM apps, as derived from user satisfaction questionnaires, are related to 

the existence of many alternatives of MIM apps, and also related to the fact that contacts use 

different MIM apps. These concerns are addressed in the study of Nouwens, Griggio and 

Mackay [106], which suggest a new approach on MIM architecture, where MIM apps would 

be just clients, like an SMS architecture approach. 

The research of Wu et al. [107] found a strong relationship between offered functionalities of 

MIM apps and users’ continuance decision. Contrary to those findings, this research actually 

found that closest contacts in any given MIM is the main continuance marker for a user to 

continue using that MIM app, even if usability is perceived as bad in that app. 

5.3.1. Answering to research questions 

Once the evaluation of participant results in the experimentation sessions are completed, 

answers are provided to the proposed research questions (RQ) at the beginning of the 

experimentation phase: 

• RQ1: Are proposed usability recommendations valid for creating more usable MIM 

apps? 

o Participants’ performance points out that proposed usability 

recommendations are suitable tools to generate more usable applications. 

Hence, this question could be positively answered. 

 

• RQ2: Are there differences between User Interfaces in order to complete MIM’s main 

tasks? 

o Based both on participants’ performance and user satisfaction questionnaires 

feedback, this question can be positively answered, since careful UI design 

apparently helps users complete basic tasks. 
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• RQ3: Is User Interface acceptance enough to retain users within the app? 

o Based on user satisfaction questionnaires, this question must be answered in a 

negative mode, since close contacts seem to be the anchor to retain users in the 

use of MIM applications. 

Finally, given the satisfactory results obtained, both in the preliminary usability evaluation of 

the MIM app prototype (shown in Section 4.3) and, mainly, with the experimentation phase 

with real users (shown in Section 5.2), it could be concluded that the usability 

recommendations for MIM applications (proposed in Section 4.1) can be categorized 

asusability guidelines to be applied in the design of MIM apps. 

 

6. Conclusions and Future Work 

6.1. Conclusions 

This Doctoral Dissertation has shown the current massive use of smartphones and the high 

proliferation of mobile instant messaging applications (usually referred to as MIM apps), both 

in number of users and in number of available applications. The motivation for this research 

arises, apart from studies showing usability problems on MIM apps, from the different forms 

of interaction available for these devices when compared to traditional web platforms (e.g., 

reduced screen size, limited connectivity or battery-operated). These differences involve 

problems, because usability assessments methods are mainly designed for traditional 

platforms. 

In summary, this Dissertation is focused on three aspects: Discovering the main usability 

problems of MIM apps (through a systematic methodology), by proposing a set of usability 

recommendations to design MIM apps, and validating these recommendations (to do so, a 

MIM app prototype is created, and it is validated with usability inspection methods and with 

a user experiment). 

Firstly, a systematic usability evaluation (specifically designed to analyse mobile applications) 

has been followed to examine the usability of MIM applications on iOS and Android mobile 

platforms. This methodology consists of five sequential steps: (1) Identify all potentially 

relevant applications, (2) remove light or old versions of each application, (3) identify the main 

functional requirements and exclude all applications that do not offer this functionality, (4) 

identify all secondary requirements and (5) usability evaluation with inspection methods (i.e., 

task analysis and heuristic evaluation). 

After a literary review, a MIM application has been determined to be a mobile system that 

provides the following main functionalities: 

(Task 1) Send an instant message to a specific contact. 

(Task 2) Read and reply to an incoming message. 

(Task 3) Add a new contact. 
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(Task 4) Delete/Block a specific contact. 

(Task 5) Delete a specific chat. 

Applying these tasks as filter criteria to apps found on app stores, there are 39 applications on 

iOS and 106 applications on Android that meet all of these tasks; i.e., apps that should be 

considered as MIM apps. Two usability inspection methods have been performed over these 

MIM apps (task analysis and mobile heuristic evaluation). 

Based on the first inspection method carried out over these MIM apps (i.e., task analysis with 

a KLM tool designed for mobile interactions), MIM tasks can be completed on iOS with 29.86 

interactions (each task individually requires, on average, five to six interactions) and with 

29.40 interactions on Android (each task individual requires, on average, four to seven 

interactions). It could be said that both platforms require a similar number of interactions to 

complete all tasks. Nonetheless, statistical significance has been found on task T3 (add a new 

contact) and task T5 (delete a chat). Task T3 requires less interactions on iOS apps because 

adding contacts could be done within the app, whereas on Android apps it requires the user 

to manually navigate to the devices’ agenda and get back to the app. Task T5 requires less 

interactions on Android apps, mainly because long-click will open a popup with options, while 

on iOS apps it is mainly required to enable a deletion mode first. 

Looking at the second inspection method carried out (i.e., heuristic evaluation with a set of 

heuristics defined by other authors specifically for mobile apps), here are the main usability 

issues found on MIM apps (related to applied heuristics, for ease of visualization): 

• Heuristic A (“visibility of system status and losability/findability of the mobile device”). Top 

status bar is not always displayed. Some apps do not have account recovery methods.  

• Heuristic B (“match between system and the real world”). Problems to adapt and limit 

contents to available space. General UI design problems. 

• Heuristic C (“consistency and mapping”). Using too much UI elements on windows. 

Designs not in line with the host platform. 

• Heuristic D (“good ergonomics and minimalist design”). Learnability problems to 

complete basic tasks. Several text labels found with partially translated content or 

clipped in containers. 

• Heuristic E (“ease of input, screen readability and glancability”). Problems to differentiate 

one-to-one chats from group chats. 

• Heuristic F (“flexibility, efficiency of use and personalization”). Some apps present UI 

content not adapted when the device is rotated. Some apps require optional-like 

information to add a new contact. 

• Heuristic G (“aesthetic, privacy and social conventions”). Worst usability problems were 

found here. In general, poor UI designs. As found before, UI is not adapted to screen 

size and device rotations. Also, security methods and privacy policies are mainly not 

explained to users. 

• Heuristic H (“realistic error management”). Unrecoverable errors (i.e., app crashes) have 

been found on apps. 
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As a result of these usability problems on MIM apps, the following usability 

recommendations have been proposed for this type of app: 

• Recommendation #01. Keep the top status bar always visible 

• Recommendation #02. Automatically display the keyboard at new chats 

• Recommendation #03. Main features should be easy to access 

• Recommendation #04. UI adapted to and limited by the operating system (OS) 

• Recommendation #05. Design the interface carefully and accurately 

• Recommendation #06. Provide visual distinction between individual and group 

chats 

• Recommendation #07. Avoid partial translations 

• Recommendation #08. Provide security mechanisms and information to the user 

• Recommendation #09. Do not tolerate unrecoverable errors 

• Recommendation #10. Add a new contact only with the ID 

• Recommendation #11. Provide account recovery features 

After proposing these recommendations, a MIM application prototype has been created on 

the Android platform by following these usability recommendations. The usability of the 

device has been evaluated with the same usability inspection methods that have been applied 

in the systematic usability evaluation on MIM applications found on the market (i.e., task 

analysis and heuristic evaluation). First, task analysis results show that this app has 24 total 

interactions (each task individually requires from four to five interactions); thus, showing that 

the prototype as low number of interactions as the best ranked ones. Secondly, results of the 

heuristic evaluation in the prototype are, in general, quite positive, given that the prototype 

is ranked among first places and all heuristics’ individual results are below the average values. 

Some prototype results are slightly higher (i.e., worse results) than those from the leading app. 

It is true that there is some limitation in the results, but this is because the application is a 

prototype. The MIM app prototype is focused on providing the main functionalities of instant 

messaging and deficiencies found by the experts can be placed outside the context of these 

main functionalities. Usability inspection results show that following the proposed usability 

recommendations really helps to improve the usability of this type of applications. 

As a result of the usability inspection outcomes, this MIM app prototype has been tested with 

real MIM users in order to validate those usability recommendations as usability guidelines 

for this type of app. A controlled experiment was carried out with twenty participants in a 

laboratory setting (measuring variables of time on task, number of interactions and number 

of errors), in which they were asked to complete the main tasks of the MIM apps (i.e., to 

measure effectiveness and efficiency) and with the use of a questionnaire after the experiment 

(in order to measure user satisfaction). During the experiment, participants handled the 

prototype of MIM application and the top three applications that obtained better usability 

results in the previous phases, in order to make comparisons. 

Based on participants’ performance, results for Task 2 (reading and replying to an incoming 

message) shows no differences among all apps, hence all applications have a remarkably 

similar UI. For the rest of the tasks, it can be concluded that proposed usability 
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recommendations help to generate systems with better usability since, in general, the results 

for the prototype are better than those shown with compared applications. 

Regarding to the satisfaction questionnaire, the main problems faced by users of MIM apps 

are, according to the participants’ feedback: Usability problems, difficulties to complete basic 

tasks, poor UI designs, or availability of too many MIM alternatives (associated to, also, not 

all contacts use the same MIM apps). Based on one of the main comments made by the 

participants, the following conclusion must be taken into account: A user will continue using 

the MIM app only if his/her close contacts do. Furthermore, MIM app’s usability, design 

aspects or user performance will not affect to this perspective. 

 

6.2. Research goals coverage 

All research objectives presented at the beginning on the Dissertation (see Section 1.2) have 

been successfully covered. Therefore, the initial hypothesis of this research should be 

confirmed (i.e., “It is possible to improve the usability of social communication applications for mobile 

devices (mobile instant messaging) with a set of usability guidelines”). 

The main outcomes of this research are: Defining instant messaging tasks, detecting main 

usability issues on MIM apps (both on iOS and Android platforms), getting a set of usability 

recommendations for MIM apps (which should be considered as usability guidelines, based 

on experimentation results carried out) and a MIM app prototype implementing those 

usability recommendations. 

 

6.3. Dissemination outcomes 

The research carried out in this Doctoral Dissertation has allowed the publication and 

dissemination of some part of the research results in different formats: 

1) Journal Papers 

a. Sergio Caro-Álvaro, Eva García-López, Antonio García-Cabot, Luis de-Marcos, 

and José-María Gutiérrez-Martínez. A Systematic Evaluation of Mobile 

Applications for Instant Messaging on iOS Devices. Mobile Information Systems, 

2017. vol. 2017 (Mobile Applications Testing and Quality Evaluation (MATQ)): 

p. 17. 

o High impact journal indexed in the following rankings: 

- Science Index del Journal Citation Reports (JCR). Impact factor of 

0.958 (2017). Ranked in Q4, both in categories “Computer Science, 

Information Systems” and “Telecommunications”. 

- Scimago Journal & Country Rank (SJR). Impact factor of 0.224 and 

H-index of 29 (2017). Ranked in Q3, both in categories 

“Computer Networks and Communications” and “Computer Science 

Applications”. 
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b. Sergio Caro-Álvaro, Eva García-López, Antonio García-Cabot, Luis de-Marcos, 

and José-Javier Martínez-Herraiz. Identifying Usability Issues in Instant 

Messaging Apps on iOS and Android Platforms. Mobile Information Systems, 

2018. 2018: p. 19. 

o High impact journal indexed in the following rankings: 

- Science Index del Journal Citation Reports (JCR). Impact factor of 

1.635 (2018). Ranked in Q3, both in categories “Computer Science, 

Information Systems” and “Telecommunications”. 

- Scimago Journal & Country Rank (SJR). Impact factor of 0.27 and 

H-index of 25 (2018). Ranked in Q3, both in categories 

“Computer Networks and Communications” and “Computer Science 

Applications”. 

2) International Conferences 

a. Sergio Caro-Álvaro, Eva García-López, Antonio García-Cabot, Luis De-Marcos 

y José-María Gutiérrez-Martínez. Mobile Instant Messaging Apps: Usability 

Evaluation on iOS and Android Platforms and Recommendations for Developers. in 

Information Systems Development: Advances in Methods, Tools and 

Management (ISD2017 Proceedings). 2017. Larnaca, Cyprus: University of 

Central Lancashire Cyprus: AIS Electronic Library (AISeL). 

o Conference ranked in 2017 edition of Computer Research and Education 

(CORE) with “Rank A”. 

 

6.4. Future work 

Below are some specific future research lines: 

1) Continous assessment of MIM usability 

Usability results of existing MIM applications in the stores that have been shown throughout 

this abstract provide a snapshot of the state of MIM apps usability at the time of the analyses. 

Usability assessment is an ongoing and continuous process. New devices (e.g., wearables or 

virtual assistants) or future innovations (e.g., folding screens or Internet of Things) will surely 

create new forms of interaction that will allow instant messages to be shared in alternative 

ways, probably different to those used as of today. 

And, also software is an evolving element, so it is expected that MIM apps will present 

variations in the future with new forms of interaction (e.g., voice messages) or functionalities 

not currently contemplated. 

All this will have to be evaluated and answers will be required by developers and 

professionals to determine which techniques are applied accurately and which ones require 

adjustment to improve the usability of future MIM apps. 
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2) Mobile Heuristics proposal 

As mentioned throughout the state of the art, the traditional Nielsen heuristics [38, 47], widely 

applied in usability evaluations, were developed in the 1990s to evaluate web pages on 

desktop computers. They were not intended for mobile devices with touch screens. 

The set of heuristics used in this dissertation, presented by Bertini et al. [17] in 2009, are an 

appropriate approach to current devices. However, as the authors themselves mentioned, 

those heuristics do not cover all the modern aspects of the mobile devices we find today. 

Recent proposals can be found on the literature, such as those of Inostroza et al. [92] (2016) or 

da Costa and Canedo [108] (2019). However, those heuristics have not matured enough nor 

are they being widely used by mobile usability evaluators. 

This research line would focus on proposing and validating a set of heuristics for mobile 

applications. 

3) Future forms of mobile interaction 

Forms of interaction have traditionally been evaluated considering the use of a keyboard and 

mouse (i.e., for use on desktop or laptop computers). An example is the traditional KLM 

method [43]. However, current mobile devices present touch interfaces. Tools for interaction 

assessments with tactile interfaces have emerged, such as those of Abdulin [44] (2011), Rice 

and Lartigue [45] (2014) and Martin, Flood and Harrison [25] (this one used in this 

dissertation). 

However, new ways of interacting with mobile devices are already available (e.g., voice 

assistants). There are also new types of mobile devices (e.g., wearable activity trackers or 

smartwatches) or even variations of current mobile phones (e.g., folding screen phones). But, 

at a scientific level, ways to evaluate usability will have to be studied. This research line aims 

to identify new forms of interaction with mobile devices and to propose models that will make 

it possible to evaluate those mobile interactions. 





 

Sergio Caro Álvaro 
67 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Capítulo 1. Introducción 

 



Capítulo 1 

Sergio Caro Álvaro 
68 

  



Introducción 

Sergio Caro Álvaro 
69 

1.1. Contextualización 

La comunicación social se entiende como un ámbito multidisciplinar, el cual busca estudiar la 

evolución de los procesos que ha desarrollado la sociedad para transmitir información a lo 

largo de la historia. Desde las pinturas rupestres de la época prehistórica, pasando por los 

jeroglíficos egipcios o los sistemas postales tradicionales, hasta llegar a elementos más 

avanzados tecnológicamente como el telégrafo, el teléfono o Internet; las formas que ha tenido 

el ser humano de comunicarse han sido diversas. 

Durante los años 70, y estrechamente relacionado con la expansión del correo electrónico 

como servicio en red de comunicación global, la forma de comunicación entre los seres 

humanos sufrió una evolución exponencial. Si bien es cierto que el correo electrónico es un 

servicio de comunicación asíncrona, no fue hasta los años 80 y 90 cuando, gracias a un Internet 

generalizado en gran parte de los hogares, surgieron nuevas formas de comunicación con las 

salas de chats y los clientes de mensajería instantánea (ver ejemplo en la Figura 1). Estos 

sistemas ya proporcionaban una forma de comunicación síncrona en tiempo real; más similar 

a una conversación telefónica que a un envío postal. 

 

Figura 1. "Windows Live Messenger" (1999-2013), propiedad de Microsoft®, fue uno de los primeros clientes modernos 

para mensajería instantánea (fuente: ©Flickr) 

En los inicios de la década del 2000, surgieron los servicios de redes sociales como plataformas 

web para conectar personas. Estas plataformas fueron proliferando de tal manera que hubo 

un impacto muy significativo en la forma en la que se entendía la forma de interactuar de las 

personas con otras personas y con los dispositivos tecnológicos. Es lo que se vino a denominar 

como “Web 2.0” [1], definido como plataformas con el medio social como eje vertebrador del 

sistema. 

Por otra parte, si bien es cierto que los primeros teléfonos móviles inteligentes (conocidos 

comúnmente como smartphone) se remontan a los dispositivos PDA de los años 90; estos 

dispositivos empezaron a progresar entre la década del 2000 y 2010 con los teléfonos de la 

marca canadiense BlackBerry y los terminales basados en Windows Mobile y Symbian. No 
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obstante, la aparición de iOS (2007) y Android (2008), como sistemas operativos creados 

específicamente para terminales móviles inteligentes, marcó un auge exponencial en la 

presencia y venta de dispositivos inteligentes en el mercado. Este aumento se ha debido, 

principalmente, a la gran evolución que han sufrido los dispositivos móviles a lo largo de los 

últimos años, tanto a nivel de hardware como de software. Estos adelantos tecnológicos 

permitieron que, como ya sucedía en los ordenadores personales, se pudieran instalar 

aplicaciones en los propios terminales que, hasta la fecha, solamente permitían la realización 

de llamadas de voz y el envío de mensajes SMS. 

Teléfono inteligente y aplicaciones ya son un tándem tecnológico que se puede ver como una 

unidad que, además, actualmente es considerado como una herramienta indispensable en el 

día a día del ser humano [109, 110]. 

El gran número de líneas móviles es un gran reflejo de esta realidad circundante. Para la 

organización GSMA, asociación conocida por organizar el famoso evento tecnológico del 

“Mobile World Congress” (MWC), determina en su informe de 2019 [111] que aproximadamente 

hay 7.900 millones de tarjetas SIM únicas que se están conectando a internet a nivel global (en 

dicho valor se excluyen las líneas móviles dedicadas al Internet de las Cosas). Aunque, 

obviamente, no todo este volumen de tarjetas SIM pertenecen a teléfonos inteligentes ya que 

los teléfonos tradicionales (aquellos dispositivos que, principalmente, no poseen pantalla 

táctil, tienda de aplicaciones ni conexión a Internet de alta velocidad) también utilizan tarjetas 

SIM para su conexión con las operadoras de telecomunicaciones. Este valor supone un ratio 

de penetración del 103% de la población mundial. En otras palabras, ya hay más líneas 

móviles que población mundial. Y no se queda ahí el informe, puesto que se estima una 

tendencia al alza que sitúa en 2025 la existencia de 9.200 millones de líneas móviles activas. 

Naturalmente, el valor de penetración de las tarjetas SIM es un valor virtual. En el propio 

informe de GSMA se indica que hay unos 5.100 millones de abonados únicos de líneas 

móviles. Igual que antes, estas líneas móviles incluyen tanto a los teléfonos móviles 

“tradicionales” (es decir, terminales con solo conectividad telefónica) y a los teléfonos 

inteligentes. Esto supone un ratio de penetración del 67% de la población mundial, que se 

espera que sea del 71% en 2025. De usuarios de smartphones había estimados, para el año 2019, 

un total de 3.200 millones de usuarios de terminales inteligentes a nivel mundial [112], con 

aumentos estimados de 300 millones de usuarios más para cada año sucesivo. 

Como se ha comentado previamente, se puede considerar a 2007 como el origen del 

smartphone, tal y como lo conocemos actualmente. Durante el año 2007 se vendieron 122 

millones de teléfonos inteligentes en todo el mundo [2]. Para el año 2020, la estimación 

mundial de ventas anual se estima en más de 1.500 millones de dispositivos inteligentes [2]. 

Lo que también demuestra una tendencia al alza con respecto a la compra de nuevos 

terminales. 

Todo esto con respecto al volumen de ventas. Pero de los dispositivos existentes a nivel 

mundial, en 2012 había 640 millones de dispositivos móviles inteligentes [3]. A comienzos de 

2019 [4] se estimaba en aproximadamente 13.000 millones el número de teléfonos móviles a 
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nivel mundial, aunque se espera que para 2023 este número se acerque a los 17.000 millones 

de unidades existentes a nivel mundial. 

Con tanta cantidad de dispositivos móviles circulando por el mundo, es sorprendente ver que 

más del 60% de los dispositivos existentes están repartidos entre tan solo cuatro marcas. Con 

datos representativos de la segunda mitad de 2019 [5, 6] (ver Figura 2), la cuota de mercado 

de smartphones estaba monopolizado por Samsung (21,8%), Huawei (18.6%), Apple (13%) y 

Xiaomi (9,1%). 

 

Figura 2. Cuota de Mercado de Smartphones (2019) (elaboración propia basada en los datos de ©IDC Corporate USA y de 

©statista) 

Como se comentaba previamente, los teléfonos inteligentes utilizan sistemas operativos 

desarrollados específicamente para este tipo de dispositivos. En la Figura 3 se muestra un 

gráfico con la evolución en el tiempo (entre enero de 2012 y diciembre de 2019) de la cuota de 

mercado de los sistemas operativos móviles. A principios de 2012 [7], cuando empezaban a 

expandirse los smartphones, el mercado estaba dirigido principalmente por tres plataformas: 

Symbian OS (con un 31,89% de la cuota de mercado), iOS (con un 24,04% de la cuota de 

mercado) y Android (con un 23,21% de la cuota de mercado). Con el paso de los años, el 

mercado se ha acabado convirtiendo en prácticamente un duopolio entre iOS y Android. 

Mientras que la plataforma iOS ha mantenido su cuota, aunque con variaciones entre el 17% 

y el 27% de cuota [7]; la plataforma Android ha aumentado progresivamente su cuota de 

mercado en los años hasta ser el sistema operativo de más del 70% de los smartphones actuales 

[7]. En base a los datos de finales de 2019 [8], la plataforma Android está presente en el 74,13% 

de los dispositivos y la plataforma iOS en 24,79% de los terminales. Para el resto de las 

plataformas, entorno a un 1% entre todas ellas, se puede decir que su presencia es 

relativamente residual. 

21,8% 18,6% 13,0% 9,1% 37,5%

Cuota de Mercado de Smartphones (2019)

Samsung Huawei Apple Xiaomi Otras
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Figura 3. Cuota de mercado de los sistemas operativos móviles entre 2012 y 2019 

De estas dos plataformas, iOS y Android, las aplicaciones (o, simplemente, apps) disponibles 

para instalar en los terminales de los usuarios se pueden encontrar en sus propias tiendas de 

aplicaciones, “Apple AppStore” y “Google Play”, respectivamente. Y, al igual que con el número 

de smartphones existentes, el número de aplicaciones disponibles en estas tiendas se han ido 

incrementando exponencialmente a lo largo de los últimos años (ver Figura 4).  

Entre 2009 y 2012, el “Apple AppStore” registró la existencia de 400.000 aplicaciones disponibles 

para descargar [9]. A finales de 2012, en “Google Play” había 700.000 aplicaciones disponibles 

para los usuarios [10]. En poco más de seis años de existencia, a mediados de 2015, ya se 

habían alcanzado tanto en “Apple AppStore” como  en “Google Play” el millón y medio de apps 

disponibles [113]. El punto álgido, hasta la fecha, se produjo entre mediados y finales  de 2017, 

cuando se alcanzaron las 3.600.000 apps en “Google Play” [13] y 2.200.000 apps en el “Apple 

AppStore” [12, 114]. 

A principios de 2018 se detectó una reducción significativa en el número de aplicaciones 

disponibles, reduciéndose a 2.600.000 de apps en “Google Play” (es decir, casi un millón de 

apps perdidas) [13] y una pequeña reducción a 2.100.000 app en “Apple AppStore” [115]; 

reducción que se mantuvo durante todo el año 2018. Según el propio blog de desarrolladores 

de Google [11],  el motivo de esta purga en la tienda de aplicaciones ha sido eliminar aquellas 
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aplicaciones que no cumplían con las políticas de publicación de Google. En el caso del “Apple 

AppStore” el motivo es desconocido, dado que Apple no suele publicar mucha información 

acerca de sus plataformas, aunque según fuentes consultadas [12, 116] quizás esto se ha 

debido a que Apple ha borrado apps que ya no cumplen con la actualización de sus políticas 

de publicación (en un movimiento similar al llevado a cabo por Google) y apps que, en su 

momento, no serían compatibles con futuras actualizaciones de su sistema operativo. 

Durante 2019, en “Google Play” se ha vuelto a registrar aumentos en el número de apps 

disponibles, alcanzando los 2.900.000 de apps a finales del año [13], y en el “Apple AppStore” 

se han registrado variaciones que a principio de 2020 deja el número de apps disponibles en 

1.800.000 apps [12]. 

 

Figura 4. Número de aplicaciones disponibles en las tiendas (entre 2008 y 2020) (elaboración propia en base a los datos de 

©statista y ©Lifewire) 

Las aplicaciones, dentro de estas tiendas, se distribuyen en categorías para facilitar al usuario 

encontrar nuevas apps en base a una característica principal. En base a los datos 

proporcionados por webs de extracción de información, del total de 25 categorías disponibles 

en el “Apple App Store” [117, 118], la categoría principal es la de “Juegos” (con 

aproximadamente 250.000 apps disponibles), seguido de “Negocios” (aproximadamente 

185.000 apps), “Educación” y “Utilidades” (aproximadamente 170.000 apps cada una). Por su 

parte, “Google Play” [117, 119] dispone de 49 categorías. Esta diferencia se debe a que el “Apple 

App Store” agrupa en una única categoría a los juegos, mientras que “Google Play” mantiene 
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una categoría por cada tipo de juego. Por este motivo, la categoría predominante en “Google 

Play” es la de “Educación” (rondando las 280.000 apps), aunque si se sumaran todas las 

subcategorías de juegos estaría rondando las 350.000 apps juegos. El resto de las categorías 

dominantes en “Google Play” son “Negocios” (aproximadamente 230.000 apps), 

“Entretenimiento”, “Música y Audio”, “Herramientas” y “Estilo de vida” (en torno a las 

180.000 app cada categoría). 

La evolución gradual en el número de aplicaciones disponibles en las tiendas es un reflejo del 

incremento de la popularidad de este tipo de software para terminales móviles. Y, a medida 

que aumenta la popularidad de las apps, se evidencia un aumento en el número de descargas9 

de aplicaciones desde estas dos tiendas a nivel global [120]: en 2016 se registraron 140.680 

millones de descargas, mientras que en 2019 se han reportado 204.000 millones de descargas, 

un 45% más de descargas en apenas tres años. Volviendo al concepto de categoría, lo más 

descargado de las tiendas de aplicaciones en los últimos años son juegos. Por ejemplo, durante 

el último trimestre de 2019, se registraron unos 2.000 millones de descargas en el “Apple App 

Store” [14] y aproximadamente 8.500 millones de descargas en “Google Play” [14]. El resto de 

categorías, dentro del último trimestre de 2019, presenta datos muy inferiores [14], rondando 

los 500 millones de descargas en “Apple App Store” y los 1.000 millones de descargas en “Google 

Play”. Esto evidencia que lo más utilizado en los smartphones son los videojuegos. 

Dejando a un lado la categoría de juegos, del top 20 de las aplicaciones10 más descargadas 

durante 2019 de forma mundial [14], 8 apps (un 40%) son de la categoría de comunicación y 

redes sociales, lideradas por “WhatsApp”, quizás la app más famosa de mensajería 

instantánea, con más de 250 millones de descargas durante todo 2019. 

Del total de usuarios globales de aplicaciones de mensajería instantánea móvil (en ocasiones 

denominadas MIM o, simplemente IM, del inglés “instant messaging”), que a finales de 2019 

se estimaba aproximadamente en 2.520 millones de usuarios [15], las aplicaciones 

predominantes son “WhatsApp”, “Facebook Messenger” y “WeChat”, con 1.600 millones, 

1.300 millones y 1.133 millones de usuarios mensuales activos, respectivamente [16] (ver 

Figura 5). Nótese que los usuarios pueden converger, ya que un usuario puede usar varias 

apps su dispositivo. Se puede ver que más de la mitad de los usuarios de mensajería 

instantánea usan, al menos, una de estas tres apps. Estos productos son los actores 

predominantes en el mercado, puesto que las siguientes aplicaciones en cuota de mercado, 

“QQ Mobile” (808 millones de usuarios), “Snapchat” (314 millones de usuarios) y “Telegram” 

(200 millones de usuarios), aproximadamente suponen respectivamente un 32%, un 12% y 8% 

de la cuota de usuarios globales [16]. 

 
9 Entiéndase como “descarga” únicamente a la primera vez que se descarga (en el sentido de 

transferencia de la aplicación desde la tienda al terminal del usuario) e instala una app. Reinstalaciones 

y actualizaciones no se tienen en cuenta para los datos mostrados. 
10 De ahora en adelante, en esta Tesis Doctoral toda referencia al término aplicación (o app) se hará 

como indicativo de software no lúdico. Salvo que se exprese lo contrario, no se hace referencia a 

aplicaciones de la categoría de videojuegos en el resto de la investigación. 
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Figura 5. Usuarios de aplicaciones de mensajería instantánea (2019) (elaboración propia basada en los datos de ©statista) 

 

1.2. Justificación de la investigación 

Tal y como se ha comentado en el apartado anterior, las aplicaciones de mensajería 

instantánea son las aplicaciones con mayor cuota de mercado, ya que suelen contar con la 

mayor cantidad de usuarios y descargas. Este tipo de aplicaciones son utilizadas a diario por 

parte de miles de millones de usuarios en todo el mundo. Todo esto se traduce en una gran 

cantidad de interacciones entre las personas y los dispositivos móviles que pueden ser 

analizadas desde un punto de vista del campo de la usabilidad (entrada de información 

mediante interfaces táctiles, mostrar información en pantalla de dimensiones reducidas, etc.), 

y por ello se hace necesario realizar un estudio y llevar a cabo la presente investigación. 

Este tándem tecnológico smartphone-app presenta una serie de desafíos a los que los 

desarrolladores de aplicaciones de mensajería instantánea deben hacer frente para que sus 

aplicaciones sean exitosas frente al gran número de competidores, con el objetivo de crear un 

sistema fácil de usar, amigable y satisfactorio desde el punto de vista del usuario. 

Estos son los principales desafíos en el desarrollo de aplicaciones de mensajería instantánea: 

• Limitaciones del propio dispositivo. Los dispositivos móviles inteligentes presentan 

una serie de características especiales que limitan las posibilidades de uso [17]: tamaño 

de pantalla reducido (en comparación con ordenadores de sobremesa o portátiles), 
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formas de interacción limitadas, funcionamiento con baterías, limitaciones de 

conexión a Internet, o gran variedad de elementos hardware y software (tal y como se 

ha comentado a lo largo de la introducción), entre otros. 

• Alto grado de competitividad. Como ya se ha ido indicando previamente, hay 

numerosas opciones disponibles para descargar un determinado tipo de app. Debido 

a este amplio abanico de disponibilidad de apps, en ocasiones, la dificultad reside en 

que el usuario siga utilizando la app [19, 121]. Sin embargo, a priori, los usuarios eligen 

la mejor app en base a criterios como facilidad de uso, curva de aprendizaje o tiempo 

de dedicación [18].  

• Necesidades de los usuarios. Según distintos estudios [20, 21], los desarrolladores de 

aplicaciones, en ocasiones, encuentran dificultades para determinar cuáles serían sus 

potenciales usuarios, sus necesidades y cómo obtener retroalimentación constructiva 

para mejorar el sistema. 

• Usabilidad. Aunque se definirá en secciones posteriores con mayor detalle, el 

concepto de usabilidad hace referencia al grado de facilidad con la que un usuario 

puede utilizar un producto software. La usabilidad es una de las claves para el éxito 

de cualquier software [22], relacionado directamente con el rendimiento del usuario 

con el sistema [23] y considerado como uno de los principales factores para seguir 

utilizando o abandonar una determinada app o programa [20, 24]. 

La presente Tesis Doctoral busca mejorar los efectos de estos desafíos, centrándose en la 

usabilidad de estas apps. Para ello, esta investigación trata de proponer y validar un conjunto 

de recomendaciones de usabilidad que puedan ser empleadas en el diseño de este tipo de 

aplicaciones. La obtención de estas recomendaciones se realiza mediante la utilización de una 

metodología sistemática y su posterior validación a través de la construcción de un prototipo. 

 

1.3. Objetivos de la tesis 

La presente Tesis Doctoral persigue ratificar la siguiente hipótesis de partida: 

Es posible mejorar la usabilidad de las aplicaciones de comunicación social 

(mensajería instantánea móvil) para dispositivos móviles mediante 

recomendaciones de usabilidad. 

Los objetivos generales de esta investigación son, por un lado (OG#1) la detección de los 

principales problemas de usabilidad que presentan las aplicaciones de mensajería instantánea 

para dispositivos móviles inteligentes, (OG#2) la creación de una serie de recomendaciones 

de usabilidad que permitan mejorar y resolver los problemas de usabilidad de ese tipo de 

aplicaciones, y, por otra parte, (OG#3) validar las recomendaciones de usabilidad a través de 
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la creación de un prototipo de aplicación móvil de mensajería instantánea que implemente el 

conjunto de recomendaciones. 

Estos objetivos generales se pueden dividir, a su vez, en los siguientes objetivos específicos: 

• Objetivo Específico 1 (OE#1). Detección de los principales problemas de usabilidad 

presentes en aplicaciones de mensajería instantánea móvil de la plataforma iOS. 

• Objetivo Específico 2 (OE#2). Detección de los principales problemas de usabilidad 

presentes en aplicaciones de mensajería instantánea móvil de la plataforma Android. 

• Objetivo Específico 3 (OE#3). Propuesta de un conjunto de recomendaciones para el 

diseño de aplicaciones de mensajería instantánea móviles usables. 

• Objetivo Específico 4 (OE#4). Desarrollo de un prototipo de aplicación de mensajería 

instantánea móvil que implemente las recomendaciones planteadas previamente. 

• Objetivo Específico 5 (OE#5). Validación del prototipo construido con expertos en 

usabilidad para móviles. 

• Objetivo Específico 6 (OE#6). Refinamiento, si fuera necesario, del prototipo creado en 

base a la retroalimentación de los expertos de usabilidad. 

• Objetivo Específico 7 (OE#7). Validación de las recomendaciones de usabilidad a 

través de pruebas con usuarios reales. 

1.4. Metodología 

En esta sección se presentan las distintas fases que componen la metodología que se han 

seguido en el desarrollo de la investigación presentada en esta Tesis Doctoral (ver Figura 6). 

 

Figura 6. Ilustración de la metodología seguida en la investigación. 
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Fase 1. Identificación (ver Sección 3.5). El objetivo principal de esta fase es la búsqueda de 

aplicaciones en las principales tiendas de aplicaciones (para iOS y Android), con el fin de 

obtener una lista potencial de aplicaciones de Mensajería Instantánea Móvil. 

Fase 2. Evaluación Sistemática de la Usabilidad (ver la Sección 3.7, aunque todo el Capítulo 3 

versa sobre esta evaluación). Partiendo de la lista potencial de aplicaciones obtenida en la fase 

anterior, se realiza una evaluación sistemática de la usabilidad de estas aplicaciones. Para 

llevarlo a cabo, se sigue el protocolo definido por Flood et al. [25]. El objetivo de esta fase es 

determinar cuáles son los principales problemas de usabilidad de las aplicaciones de 

mensajería Instantánea móvil. 

Fase 3. Propuesta de recomendaciones (ver la Sección 4.1). Tras la evaluación de usabilidad 

de las aplicaciones analizadas, se genera una propuesta de recomendaciones de usabilidad 

para utilizar en el diseño de este tipo de aplicaciones móviles. 

Fase 4. Prototipo app MIM (ver la Sección 4.2). Con el conjunto de recomendaciones de 

usabilidad, se crea un prototipo de aplicación de mensajería instantánea que implementa el 

conjunto de recomendaciones propuestas con el objetivo de generar un sistema usable de 

mensajería instantánea. 

Fase 5. Validación de recomendaciones (ver el Capítulo 5). El objetivo principal de esta última 

fase es la de validar el conjunto de recomendaciones propuestas, con expertos en usabilidad 

móvil y con usuarios reales, para demostrar la validez de las recomendaciones propuestas 

para mejorar el desarrollo de aplicaciones de mensajería instantánea móvil. 

En las secciones indicadas en la relación de fases previa se presentará de forma más detallada 

el proceso, objetivos y resultados de cada una de estas fases. 

 

1.5. Estructura del documento 

Tras este primer capítulo en el que se ha introducido un contexto y se ha descrito la 

metodología de la investigación llevada a cabo en la presente Tesis Doctoral, el resto del 

presente documento se estructura de la siguiente forma. Durante el Capítulo 2 se hace una 

exposición del estado actual de la mensajería instantánea móvil, así como de los diferentes 

marcos existentes para evaluar la usabilidad de las aplicaciones móviles. En el Capítulo 3 se 

lleva a cabo una evaluación sistemática de la usabilidad de las aplicaciones de mensajería 

instantánea móviles existentes en el mercado virtual de aplicaciones. En base a los resultados 

de esta evaluación sistemática, a lo largo del Capítulo 4 se exponen un conjunto de 

recomendaciones de usabilidad para su utilización en las aplicaciones de mensajería 

instantánea y se introduce la creación de un prototipo de aplicación de mensajería instantánea 

móvil diseñado teniendo en cuenta este conjunto de recomendaciones. También se presenta 

una evaluación preliminar de la usabilidad de este prototipo, como antesala al estudio 

empírico posterior. En el Capítulo 5 se detalla la ejecución y resultados de un experimento con 
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usuarios reales de aplicaciones de mensajería instantánea móvil; experimento que tiene como 

objetivo la validación del conjunto de recomendaciones de usabilidad presentado en fases 

previas de la investigación. Finalmente, en el Capítulo 6 se presentan las conclusiones 

derivadas de la investigación realizada y se exponen algunas líneas de investigación futuras. 
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2.1. Aplicaciones de Mensajería Instantánea 

Como se venía comentando previamente, las aplicaciones de mensajería instantánea móvil 

han experimentado un auge en su popularidad durante los últimos años posibilitado, 

principalmente, por la evolución tecnológica que han sufrido los dispositivos de telefonía 

personal que ha convertido estos terminales en piezas indispensables del día a día [109, 122], 

alcanzando la consideración de ser dispositivos ubicuos [123-125]. Son una alternativa a los 

tradicionales mensajes SMS [126], además de conformarse como una nueva forma para 

relacionar a las personas [127]. 

Crear una app MIM y captar usuarios para la aplicación no es, en teoría, una labor difícil [63]. 

El problema se encuentra en retener a los usuarios en el sistema. El coste, para un usuario, de 

migrar de app MIM es muy bajo [128]. De hecho, esto puede estar respaldado por el hecho de 

que es bastante usual que el usuario tenga en su propio terminal varias app de mensajería 

instantánea [129]. Sin embargo, es destacable que los usuarios de apps de mensajería 

presentan ratios de permanencia más alto que en el resto de categorías [130], decantándose 

por usar un pequeño número de apps de mensajería, sin planes de cambio a corto-medio plazo 

[131]. 

Con las aplicaciones MIM con características más cercanas a una red social que al del simple 

intercambio de mensajes, la capacidad de la app de retener al usuario se relaciona, entre otras 

variables, con la identificación del propio usuario dentro de un determinado círculo social 

[128, 132]. 

Según el estudio publicado en 2017, por parte de Borges, Ulbricht y Pallas [129], pese a que 

los datos a nivel global relacionados con las apps MIM puedan indicar una hegemonía entre 

unas pocas aplicaciones dominantes, en realidad el mercado de las aplicaciones de mensajería 

instantánea es un mercado muy fragmentado según se mire una u otra región del globo. Para 

estos autores, no hay una app que destaque sobre el resto a nivel global; si bien es cierto que 

se registran incrementos continuos en el número de usuarios activos para las apps con más 

usuarios. “WhatsApp” es la app dominante en Europa y Latinoamérica. En Norteamérica, por 

su parte, predomina “Facebook Messenger”. La fragmentación del mercado asiático está 

directamente vinculado al país: en China, por ejemplo, domina la app “WeChat”, mientras 

que “Kakao Talk” destaca en Corea del Sur y “LINE” predomina en Japón. La fragmentación 

del mercado global está motivada principalmente, según los propios autores, por cuestiones 

culturales, restricciones geográficos y necesidades del usuario. 

Hay, por tanto, una competición intensa en las tiendas de apps [124, 133] motivada por esta 

fragmentación. Se busca, en la aplicación, no solo añadir un valor diferenciador de utilidad a 

la app, sino que también esas características lleguen pronto al usuario [129], por lo que se 

reduce el tiempo de desarrollo e, incluso, el tiempo entre actualizaciones lanzadas al usuario 

[124] y se refuerzan los esfuerzos de desarrollo para proporcionar versiones de la aplicación 

para diferentes plataformas móviles [134]. Esta premura ha llevado a que los desarrolladores 

de aplicaciones hayan virado de las metodologías de desarrollo tradicionales (por ejemplo, el 
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modelo en cascada) a utilizar las metodologías ágiles [124, 133, 135], que son más flexibles en 

los plazos de entrega. 

Todo esto ha provocado que se desarrollen y lancen al mercado las apps de mensajería sin 

tener en cuenta al usuario, lo que se traduce en apps menos satisfactorias, con tasas de 

aceptación más reducidas, menos productivas para el usuario y que conllevan que la curva de 

aprendizaje sea más elevada [125, 136]. En resumen, diseñar una aplicación que sea de utilidad 

para el usuario ya no es suficiente para ganar su aceptación, puesto que los productos carecen 

de esa componente emocional que capture al usuario [27]. 

Estas dificultades se pueden solucionar realizando evaluaciones que permitan detectar y 

abordar aquellos aspectos en los que el usuario no se ve identificado. Estas evaluaciones se 

pueden llevar a cabo, bien sea en las propias fases de diseño tradicional, como se presenta en 

el modelo de Choi et al. [125] o, si se siguen las metodologías ágiles, hacerlo en cada una de 

las iteraciones, como presenta Losada et al. [135]. Para responder a cómo realizar estas 

evaluaciones, se llega al concepto de usabilidad. 

 

2.2. Usabilidad 

El área de la Interacción Persona-Ordenador, denominado IPO en los países hispanohablantes, 

pero comúnmente referenciado en su forma inglesa de “Human-Computer Interaction” o 

simplemente HCI; se suele definir como “una disciplina relacionada con el diseño, evaluación e 

implementación de sistemas informáticos interactivos para uso humano y con el estudio de los 

principales fenómenos que los rodean” [26]. Es, de hecho (y como puede observarse en Figura 7), 

un área multidisciplinar ya que el proceso de determinar cómo las personas intercambian 

información con una máquina (bien sea de forma completa o a través de interfaces software) 

es una tarea que abarca muchas especialidades [137]: desde la psicología, sociología, diseño y 

ergonomía, hasta incluso las ciencias de la computación. 

 

Figura 7. Disciplinas relacionadas con la Interacción Persona Ordenador. Fuente: © The Institution of Engineering and 

Technology 2017. 
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La participación de todas estas múltiples áreas hace que el HCI sea un área difícil de abordar 

ya que los puntos de unión quedan, en algunos casos, un tanto difusos. Como alternativa, 

puede destacarse el concepto de experiencia de usuario (normalmente abreviado como UX, 

del inglés “User eXperience”). La experiencia de usuario se define como las percepciones y 

respuestas que una persona tiene como resultado de usar un sistema, producto, servicio u 

objeto [27]. La UX puede verse como una disciplina que hace referencia a las características 

de un producto en su conjunto, con referencias a las precepciones y respuestas genéricas del 

usuario, como puede ser [27] satisfactorio, provechoso, entretenido o emocional, entre otros. 

Como elemento relacionado a la UX, aparece el concepto de usabilidad. Para unos autores se 

entiende la usabilidad como un componente o herramienta de medida de la experiencia de 

usuario [27], mientras que para otros autores la usabilidad es una parte más de la experiencia 

de usuario [27, 28]. 

Para ISO, la organización internacional de estandarización define la usabilidad como el grado 

en el que un sistema puede utilizarse para un determinado propósito: 

"La medida en que un sistema, producto o servicio puede ser utilizado por 

usuarios específicos para lograr objetivos específicos con efectividad, eficiencia y 

satisfacción en un contexto de uso específico." 

ISO 9241-11:2018 [29] 

 

Para Jakob Nielsen, uno de los mayores expertos internacionales sobre usabilidad web, define 

la usabilidad como una cualidad cuantificable de un producto: 

“La usabilidad es un atributo de calidad que evalúa la facilidad de uso de las 

interfaces de usuario. La palabra «usabilidad» también se refiere a métodos para 

mejorar la facilidad de uso durante el proceso de diseño.” 

JAKOB NIELSEN. USABILITY 101: INTRODUCTION TO USABILITY [30] 

 

En resumen, la usabilidad permite medir cómo de fácil es de usar un determinado producto 

(en este contexto, un producto software). Como añadido, la usabilidad proporciona técnicas 

que permiten diseñar productos fáciles de utilizar por sus potenciales usuarios. 
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2.3. Dispositivo móvil vs Ordenador convencional 

Las experiencias de usar un dispositivo móvil no son las mismas que las experiencias de 

utilizar un ordenador de sobremesa o un ordenador portatil [31] (lo que se podría considerar 

como la interacción tradicional), principalmente porque el usuario interactúa con un 

dispositivo móvil en un entorno que, al contrario que la web, no está enfocado única y 

exclusivamente en el dispositivo. 

Como se comentaba en la parte introductoria, los smartphones presentan una serie de retos que 

los hacen diferentes a los tradicionales ordenadores: 

• Tamaño de pantalla reducido [17, 31]. No solo relacionado con que las pantallas de 

los dispositivos móviles son reducidas (en torno a las 3,5 pulgadas en sus orígenes 

hasta las 4,7-6,5 pulgadas de los más modernos) en comparación con las de un 

ordenador (entre las 22 y las 43 pulgadas, habitualmente) sino que existen, incluso, 

diferentes calidades en el tipo de pantalla (por ejemplo, LCD, IPS, OLED o AMOLED) 

que producen distintas resoluciones, lo que afecta también en el número máximo de 

elementos que se pueden mostrar. 

• Formas de interacción limitadas [17, 31]. La forma principal de interacción con un 

dispositivo móvil es mediante gestos de la mano. Frente al uso del ratón en un 

ordenador, la precisión de la mano es muy limitada. Si bien es cierto que empiezan a 

surgir estudios que, mediante el uso de los sensores que ya incorporan los dispositivos 

(por ejemplo, el giroscopio), permitan aumentar las formas de interacción y la 

precisión en las acciones gestuales con un terminal móvil [138]. 

• Funcionamiento con baterías [17, 32]. Los dispositivos móviles no cuentan con una 

fuente ilimitada de energía con la que funcionar eternamente, por lo que dependen las 

baterías para funcionar. Aunque las baterías han mejorado en eficiencia y capacidad 

con respecto a las primeras generaciones, los estudios muestran que en la actualidad 

los dispositivos móviles consumen cada vez más energía. 

• Limitaciones de conexión a internet [17, 31, 33]. El ancho de banda es, normalmente, 

limitado y, habitualmente, hay cierta inestabilidad de la señal. Y en los países en vías 

de desarrollo, más que una limitación es una barrera para superar, ya que no hay 

desplegada una red que permita la conectividad en todos los territorios. 

• Gran variedad de elementos hardware y software [17, 31]. Este es uno de los 

principales inconvenientes para desarrollar software para dispositivos móviles. Hay 

demasiados y diferentes elementos hardware y software. No solo es que haya 

variedad, sino que también se da el caso que para para un determinado elemento, hay 

diferentes versiones de software. Y todo esto en constante evolución, lo que hace que 

crear software sea un verdadero reto. 

• Diferentes tipos de usuarios [20, 21, 31]. Todas las limitaciones anteriores provocan 

que haya un ecosistema variado de usuarios, cada uno con unos objetivos en el uso de 

terminales móviles. 
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Por poner un ejemplo, en el entorno de las páginas web un inconveniente a la usabilidad es 

tener mucho “scroll” (navegación vertical) en una página. En el móvil, el equivalente es tener 

muchas ventanas y que el camino hasta la funcionalidad objetivo no sea claro y directo 

(aunque en usabilidad web este último asunto también es contemplado). 

Además, en el móvil, la propia plataforma (es decir, el sistema operativo) también juega una 

baza importante [31]. En la web, la plataforma es menos relevante, aunque cierto es que el 

navegador pueda tener unas características de procesado diferentes que requieran un diseño 

o un refinamiento especial; pero estos elementos suelen tenerse en cuenta en la fase de 

implementación y de forma puntualizada. 

En el móvil no puede hacerse de esta forma genérica, puesto que cada plataforma (por 

ejemplo, las principales iOS y Android) presentan, cada una, unas formas de interacción lo 

suficientemente diferentes como para que deban tenerse en cuenta en la fase de diseño. Tanto 

es así, que cada plataforma tiene su propio SDK11 para proporcionar el entorno de trabajo 

necesario para desarrollar en dichas plataformas. Es cierto que existen alternativas que 

facilitan el desarrollo para múltiples plataformas, como puedan ser las aplicaciones híbridas, 

aplicaciones móviles que mezclan el desarrollo tradicional web con la generación de 

productos para diversas plataformas móviles. Tienen las ventajas de permitir tiempos de 

desarrollo menores, reutilización del código base, funcionamiento multiplataforma o facilidad 

para mantenimiento. Pero, así mismo, presentan los inconvenientes de menor eficiencia, curva 

de aprendizaje inicial para desarrollar con independencia, la interfaz de usuario no es nativa 

(aunque sea similar) o que requiere mayor número de pruebas para verificar que funciona en 

los dispositivos objetivo. Según el estudio de Santos et al. [124], los usuarios prefieren las apps 

nativas, ya que se pueden conseguir mejores resultados de usabilidad; motivado, 

principalmente, porque en entornos nativos se pueden conseguir interfaces con la misma 

apariencia que el propio sistema operativo del dispositivo. Será cuestión de las necesidades 

de desarrollo de decidir si compensa más realizar una aplicación nativa o una aplicación 

híbrida. 

Todas estas premisas quedan resumidas en lo que Mendoza [31] dio a conocer como la 

ecuación móvil (Figura 8), un análogo matemático en el que se viene a determinar que la 

experiencia de usuario en un dispositivo móvil inteligente está determinado por la operadora 

de red, el propio terminal, el sistema operativo y el tamaño de pantalla. 

 

Figura 8. Ecuación para medir la experiencia de usuario con apps móviles (fuente: © Elesevier, 2014) 

 
11 SDK, del inglés “software development kit”, hace referencia al conjunto de herramientas de desarrollo 

de software para crear una aplicación software para una determinada plataforma. Estas herramientas 

las proporciona, de forma directa, la propia plataforma en cuestión, que también es la encargada de 

proporcionar las posibles actualizaciones de estas herramientas. 
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2.4. Evaluación de la usabilidad 

Una evaluación de usabilidad es “un método de evaluación utilizado para medir cómo de bien los 

usuarios pueden utilizar un software específico” [34]. El objetivo principal de una evaluación de 

usabilidad de un producto software es la de ayudar a los revisores (que pueden tener roles 

tanto de investigadores, profesionales del mundo HCI o los propios desarrolladores del 

software) a determinar los principales problemas de usabilidad que presenta el producto en 

cuestión para sus usuarios. Evaluar una aplicación móvil involucra, principalmente, realizar 

una evaluación sobre su interfaz de usuario (comúnmente denominada como UI, del inglés 

“User Interface”).  

Cuando se quiere realizar una evaluación de usabilidad, es cierto que existe una gran cantidad 

de alternativas, pero habitualmente se las divide en tres grandes grupos [35, 36] (ver Figura 

9): métodos empíricos, métodos de inspección y métodos experimentales. Los métodos 

empíricos (por ejemplo, pruebas de rendimiento de usuarios o pruebas beta) consisten en 

conocer, de forma directa, las experiencias que tienen los usuarios al utilizar el producto, 

normalmente en fase de desarrollo. Los métodos de inspección (como herramientas 

predictivas, evaluaciones heurísticas, revisiones por parte de expertos, o métodos similares) 

involucran a expertos en usabilidad para analizar y evaluar la UI del producto. Finalmente, 

los métodos experimentales (por ejemplo, cuestionarios de satisfacción, estudios de campo o 

entrevistas) tratan de obtener la opinión y rendimiento de los usuarios basándose, 

principalmente, en observaciones y entrevistas con los usuarios. 

 

Figura 9. Mapa mental de los principales métodos para evaluar la usabilidad (fuente: elaboración propia) 
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Evidentemente, todos estos métodos y herramientas se pueden aplicar de forma 

independiente, y solo uno de ellos en una determinada evaluación; pero lo más habitual es 

utilizar varias de estas técnicas en conjunción, de forma que se consiga una exploración lo más 

completa posible del producto bajo análisis. Por ejemplo, se pueden utilizar métodos de 

inspección, además de unos cuestionarios (o entrevistas) como un extra a los experimentos 

con la participación de usuarios, que pueden realizarse mediante observaciones de videos 

extraídos de un experimento llevado a cabo en un escenario controlado. Este proceso, el de 

combinar métodos de inspección y pruebas con usuarios, lleva a la metodología de 

evaluaciones sistemáticas de usabilidad (conocidas con su forma inglesa “systematic usability 

evaluations” o, simplemente, SUE) [37]; con el objetivo de que una aplicación se analice en 

varias capas, mediante la evaluación de una serie de tareas formalmente definidas. 

2.4.1. Métodos empíricos 

Los métodos empíricos se basan en capturar las experiencias de los usuarios con el sistema en 

cuestión mediante el empleo de técnicas más o menos sistemáticas [35]. Aunque permite 

obtener resultados extrapolables, su principal desventaja es que requieren de participantes 

con altas capacidades y mucha experiencia y, además, que el sistema a evaluar cuente con 

prototipos ya desarrollados. 

Algunos métodos empíricos se muestran a continuación: 

• Pruebas de rendimiento de usuarios [38]. Consiste en determinar si los usuarios son 

capaces de completar una serie de tareas sin ayuda externa. Permite medir la curva de 

aprendizaje requerida para ser capaz de usar el producto. 

• Pensar en alto [38, 39]. Se basa en que el usuario, mientras está utilizando el sistema 

piense en alto sobre sus acciones; es decir, verbalice sus pensamientos sobre el producto. 

Existen otras variantes de este método en las que puede haber un facilitador que ayude 

al participante a completar las tareas o que pueda preguntar más información al 

usuario. Principalmente, este método permite saber qué y porqué el usuario hace 

determinadas acciones. Es una forma de estudiar los posibles problemas cognitivos 

que pueden tener los usuarios cuando están aprendiendo a usar un sistema nuevo. 

• Pruebas Beta [40]. A los participantes seleccionados se les entrega el software que 

deben probar junto con instrucciones detalladas de cómo deben proceder. Las pruebas 

las realiza el participante en su propio entorno y, normalmente, con su propio equipo; 

por lo que debe ser el participante el que anote de forma detallada y reproducible 

todos los errores que encuentre en el producto. Así mismo, se les entregan dos 

cuestionarios, uno de perfil del participante y otro final sobre el desempeño en la 

prueba. Este método tiene un bajo coste de realización y es efectivo para detectar 

problemas de usabilidad y errores en el producto. 

• Foros de discusión [40]. Es similar a las pruebas beta, con la excepción de que los 

participantes son voluntarios y los problemas se escriben en un foro público 

(tradicionalmente, en un tablón de anuncios). Todos los participantes escriben los 

problemas detectados en dicho foro, de forma que se puede establecer una discusión 

entre los participantes. Los desarrolladores del sistema monitorean este foro y 
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responden a los comentarios de los participantes. Aunque sea una herramienta 

efectiva para encontrar errores, sí que es cierto que el número de errores que se pueden 

encontrar es menor que en las pruebas beta y, como añadido, el tener un foro público 

hace que sea un entorno menos controlado. 

2.4.2. Métodos de Inspección 

Los métodos de inspección de la usabilidad son un conjunto de métodos de evaluación de 

software en las que uno o varios evaluadores examinan un conjunto de interfaces de usuario. 

Se trata de buscar problemas de usabilidad en el diseño y las especificaciones de las UIs. Su 

característica principal es que son métodos más económicos de llevar cabo que los métodos 

experimentales. Dentro de los métodos de inspección, las principales formas utilizadas son 

[41, 42]: análisis de tareas (referenciadas en la literatura científica como “feature inspection” o 

“task analysis”, dependiendo del autor), evaluación heurística (citado como “heuristic 

evaluation”) y recorrido cognitivo (referenciado como “cognitive walkthrough”). 

2.4.2.1. Análisis de Tareas 

Los análisis de tareas son métodos predictivos para estimar la duración de tareas, tanto en 

tiempo como en número de interacciones. El término tarea se puede entender como el 

conjunto de secuencias que tendría que llevar a cabo un usuario para completar un 

determinado objetivo sin errores. De esta forma, se puede obtener una medida de eficacia y 

efectividad del producto analizado. La principal herramienta para llevar a cabo este método 

es el conocido “Keystroke-Level Modelling” (o, simplemente, KLM) que, derivado del modelo 

GOMS (“Goals, Operators, Methods and Selection rules”: conjunto de objetivos, operadores, 

métodos y reglas de selección), permite estimar el tiempo requerido para completar una 

determinada tarea [43]. 

Sin embargo, el modelo KLM (y, por añadido, GOMS) se diseñó para evaluar interfaces a las 

que se interactuaba con teclado y ratón, pero no con pantallas táctiles. De ahí que, con la 

aparición de los terminales móviles inteligentes, hayan surgido variaciones o adaptaciones 

del KLM destinadas para terminales móviles con pantallas táctiles, como pueden ser el 

modelo presentado por Abdulin [44] o el modelo presentado por Rice y Lartigue [45], ambos 

para estimar tiempo en completar tareas.  

Como se ha comentado, el KLM tradicional y sus variantes se basan en proporcionar una 

estimación en tiempo. Sin embargo, para autores como Martin, Flood y Harrison [25], que 

proponen su propia adaptación de KLM para terminales móviles, el KLM no puede 

proporcionar un resultado expresado en tiempo puesto que las formas de interacción de este 

tipo de dispositivos no han sido contempladas por la propia metodología, por lo que no 

pueden realizarse predicciones eficientes en base al tiempo, pero sí en base al número de 

interacciones requeridas. 
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2.4.2.2. Evaluaciones Heurísticas 

Las evaluaciones heurísticas son herramientas utilizadas para identificar problemas de 

usabilidad y medir la satisfacción de usuario. Este método consiste en determinar si el 

producto software cumple, o no, con un determinado conjunto de directrices (lo que se conoce 

como heurísticas). En el contexto de estas evaluaciones de usabilidad, las heurísticas pueden 

considerarse como las reglas generales que sirven de criterio para guiar la evaluación de las 

interfaces. 

Para llevar a cabo la ejecución de esta metodología, las evaluaciones heurísticas requieren de 

la participación de expertos en este tipo de evaluaciones para llevar a cabo el análisis de 

interfaces. La forma de evaluar un sistema con esta técnica consiste en que el evaluador 

experto juzgue el grado de cumplimiento de cada una de las heurísticas establecidas. El 

número adecuado de expertos necesario está entre tres y cinco evaluadores, que podrían 

descubrir entre un 74% y un 87% de los potenciales problemas presentes [139]. 

La forma de determinar el grado de cumplimiento de un elemento de la UI en relación con 

una determinada heurística se suele realizar mediante escalas de severidad; la más famosa y 

utilizada es la escala Likert de 5 puntos (típicamente con un conjunto de valores ordinales 

entre “totalmente en desacuerdo” y “totalmente de acuerdo”, o similar). Nielsen planteó una escala 

[47] (ver Tabla 1 y, en detalle, en el Anexo A.1), basada en la de Likert, centrada en el contexto 

de la usabilidad y que permite su análisis mediante la aplicación de medias aritméticas (la 

escala no es ordinal, puesto que ha sido planteada para que las respuestas sean interpretables 

como equidistantes). 

Tabla 1. Escala SRS de Nielsen para clasificar la gravedad de los problemas de usabilidad en evaluaciones heurísticas. 

Escala SRS de Nielsen [47] 

0 
No hay Problema 

No detecto que haya ningún problema de usabilidad. 

1 

Problema Cosmético de Usabilidad 

Hay un problema, pero no es necesario corregirlo salvo que haya tiempo extra disponible en 

la planificación del proyecto. 

2 
Problema Menor de Usabilidad 

Arreglar este problema debería tener una prioridad baja dentro del proyecto. 

3 
Problema Importante de Usabilidad 

Es importante arreglar este problema, y debería concedérsele una prioridad elevada. 

4 
Catástrofe de Usabilidad 

Es imperativo arreglar este problema antes de lanzar el producto. 
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La organización ISO, en sus documentos sobre ergonomía con aplicación HCI, presenta unas 

directrices para crear UIs de páginas web que contemplen la usabilidad en el diseño e 

implementación del producto; la norma ISO 9241-151 [46]. Fueron presentadas en 2008 y, 

aunque a día de hoy es un estándar retirado, sigue siendo una herramienta habitual para 

evaluar interfaces web. Las recomendaciones proporcionadas por ISO se centran en los 

siguientes aspectos del diseño de interfaces de usuario para plataformas web: decisiones y 

estrategias de diseño a alto nivel, diseño de contenido, navegación, búsqueda y presentación 

de contenido. En el Anexo A.2 se presenta un resumen de las principales directrices de la 

norma ISO. 

Otra de las herramientas usadas por la evaluación heurística, y quizás el principal conjunto 

de heurísticas aplicadas en esta metodología suele ser las presentadas, en los años 90, por 

Nielsen [38, 47]. Es un conjunto de diez principios generales (ver Tabla 2) para la evaluación 

del diseño de interfaces y de su interacción con el usuario. 

Tabla 2. Heurísticas de Nielsen para evaluar interfaces de usuario. 

Heurísticas de Nielsen [38, 47] para Analizar Interfaces de Usuario  

#1 Visibilidad del estado del sistema 

#2 Coincidencia entre el sistema y el mundo real 

#3 Control y libertad del usuario 

#4 Consistencia y estándares 

#5 Prevención de errores 

#6 Informar en lugar de recordar 

#7 Flexibilidad y eficiencia en el uso 

#8 Diseño estético y minimalista 

#9 Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores 

#10 Ayuda y documentación 

 

Es interesante resaltar que tanto las heurísticas de Nielsen como las directrices de la norma 

ISO son consideradas como genéricas y principalmente enfocadas en evaluaciones de páginas 

web, pero no aplican del todo a interfaces de dispositivos móviles. Para solventar esto, han 

surgido adaptaciones de las heurísticas de Nielsen enfocadas en dispositivos móviles, como 

las de Bertini et al. [17] (ver Tabla 3), Inostroza et al. [48], Neto y Pimentel [49] o Joyce y Lilley 

[50], entre otras alternativas. 
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Tabla 3. Heurísticas de Bertini et al. para evaluar interfaces de usuario en móviles. 

Heurísticas de Bertini et al. [17] para analizar UI de dispositivos móviles 

A Visibilidad del estado del sistema y pérdida/trazabilidad del dispositivo móvil 

B Relación entre el sistema y el mundo real 

C Consistencia y mapeado 

D Buena ergonomía y diseño minimalista 

E Facilidad de entrada, legibilidad de la pantalla y trazabilidad 

F Flexibilidad, eficiencia de uso y personalización 

G Estética, privacidad y convenciones sociales 

H Gestión de errores de forma realista 

 

2.4.2.3. Recorrido Cognitivo 

Por último, la metodología de recorrido cognitivo se enfoca en simular el comportamiento del 

usuario de cara a completar las funcionalidades del sistema analizado. El énfasis de esta 

técnica se pone en que sean expertos los que asuman el rol del usuario final y sugieran 

soluciones a los posibles problemas de usabilidad (o dificultades) detectados en la interfaz de 

usuario [51]. Es como la metodología de análisis de tareas, en el sentido de que se evalúan 

funcionalidades definidas, pero con el valor añadido de considerar el contexto de uso en la 

evaluación. 

Su principal ventaja es, en parte, su inconveniente: se simula el comportamiento de un usuario 

final inexperto, pero no se trabaja con usuario finales; y eso precisamente (el hecho de ser una 

simulación) hace que el experto pueda no ser capaz de contemplar todas las características y 

limitaciones del rol que debe asumir. También es una metodología criticada por requerir 

mucho tiempo para llevarla a cabo y tediosa de realizar para los expertos [140, 141]. 

2.4.3. Métodos Experimentales 

Los métodos experimentales permiten obtener una retroalimentación directa sobre cómo los 

usuarios reales usan y valoran el sistema, para verificar que el producto cumple con el 

propósito para el que fue diseñado. Principalmente basado en la recopilación de opiniones y 

datos de rendimiento de los usuarios basados en observaciones y entrevistas dentro de un 

experimento en el que se tratan de validar ciertas características del software sujeto a análisis. 

En la mayoría de las evaluaciones de usabilidad con usuarios se requiere de la participación 

de muchos usuarios para llevar a cabo los experimentos propuestos y, habitualmente, se 

quiere saber la opinión de cada participante. Por esto, es normal que la forma de obtener esta 
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información extra de los participantes sea recurrir a cuestionarios, entrevistas individuales o 

grupos de trabajo [36, 52]. Son herramientas con una buena relación coste-efectividad, además 

de que los datos son más fáciles de analizar. Permite contextualizar las percepciones y 

experiencias de los participantes ante situaciones planteadas. Las únicas críticas que se hacen 

a estos métodos es que los resultados están limitados por las preguntas planteadas a los 

participantes (lo cual, obviamente, conlleva un diseño muy cuidado de lo que se espera 

conseguir como resultado), son herramientas subjetivas, a lo que hay que sumar que es difícil 

dar una valoración cuando hay muchos participantes con características muy desiguales. 

2.4.3.1. Cuestionarios 

En la herramienta de cuestionarios [36, 52, 53], los participantes reciben un documento (bien 

sea en formato físico o electrónico) con un conjunto de preguntas que deben responderse; 

preguntas relacionadas con las preguntas de investigación que trata de responder el 

experimento o sobre recuerdos posteriores a las pruebas realizadas. Es una práctica común 

rellenar un documento de perfil, además del cuestionario de investigación; lo que permite 

realizar asociaciones demográficas sobre los resultados obtenidos en el experimento. 

Es una herramienta de bajo coste (principalmente porque es fácil de distribuir) y fácil de 

analizar. Se puede mezclar con experimentos de control para ampliar los resultados. Es 

importante destacar que las respuestas de los cuestionarios se basan en memorias subjetivas 

de los usuarios (recuerdos que son utilizados para ampliar los datos objetivos de los 

experimentos) y se limitan exclusivamente a las preguntas formuladas (si bien es cierto que 

las preguntas abiertas pueden ayudar a tener una información más amplia, pueden provocar 

información más difusa). 

2.4.3.2. Entrevistas 

Las entrevistas [36, 52, 53] se basan en que los participantes compartan una conversación 

individualizada con un entrevistador que propone algunas preguntas que permiten iniciar 

una exposición por parte del participante. Los participantes encadenan, por sí mismos, sus 

recuerdos sobre experimento llevado a cabo o sobre las preguntas de investigación que se les 

plantea; respuestas que, según se van desarrollando, permiten al entrevistador profundizar 

sobre aquellos aspectos que considere más interesante analizar en detalle u obtener más 

información. 

Es interesante destacar que, según el enfoque de entrevista que se lleve a cabo, las respuestas 

pueden estar sesgadas por el entrevistador. Otro inconveniente de las entrevistas es que su 

ejecución lleva mucho tiempo y puede producir menos resultados satisfactorios que los 

cuestionarios. No obstante, las entrevistas pueden mezclarse con cuestionarios para ampliar 

las respuestas obtenidas. 

2.4.3.3. Grupos de Trabajo 

Los grupos de trabajo [36, 52, 53] son una herramienta similar a las entrevistas, pero con un 

grupo de personas al mismo tiempo y en el mismo lugar. Esta herramienta fomenta mejor la 
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discusión de preguntas entre los participantes y podría producir mejores resultados que las 

entrevistas individuales con el mismo tiempo de ejecución. 

Sin embargo, la principal desventaja que presenta este método (además de las propias de las 

entrevistas) es que las personalidades dominantes pueden eclipsar las contribuciones de otros 

participantes. 

2.4.3.4. Observaciones 

Las observaciones [36, 38] son el método de evaluación de usabilidad más sencillo de llevar a 

cabo. Permite descubrir lo que los usuarios hacen realmente con el producto analizado, así 

como sus rutinas y sus necesidades. Este método consiste en que el evaluador (considerado 

con el rol de observador) observe cómo el usuario completa una o varias tareas determinadas. 

El rol del observador es el de tomar notas de forma discreta sin interferir en la actividad del 

sujeto. Este método permite utilizar sistemas de videograbación para almacenar los eventos 

que realiza el usuario para analizarlos posteriormente. 

El objetivo de este método es que el observador sea un sujeto pasivo que no interfiera en el 

usuario (por regla general no se admiten ni preguntas ni asistencia para completar tareas), de 

forma que las tareas puedan ser realizadas de la forma más natural posible en las que el 

usuario las lleva a cabo en su entorno habitual. Al final de la visita del usuario, si se considera 

oportuno y necesario (preferiblemente con el objetivo de obtener información de los usuarios 

sobre los motivos de los problemas para no poder completar las tareas propuestas), se pueden 

contestar preguntas de los usuarios y ofrecerles asistencia para completar tareas observadas. 

De vez en cuando, puede ser necesario interrumpir al usuario para pedir una explicación 

sobre alguna actividad extraña realizada por el usuario, pero tales interrupciones deben 

reducirse al mínimo posible. Normalmente, es preferible tomar notas de dichas acciones 

extrañas y ver si es posible entenderlas si ocurren nuevamente en otro momento de la 

observación. De lo contrario, se puede preguntar al usuario una vez finalizada la visita del 

usuario. 

2.4.3.5. Experimentos Controlados 

Para evaluar la usabilidad de UIs con usuarios, dentro de la categoría de métodos 

experimentales, la propuesta más difundida es la de los experimentos controlados [36, 52, 53] 

(normalmente referenciados en la literatura científica, en inglés, como “controlled 

experiments”). Los experimentos controlados tratan de responder si una determinada 

característica del interfaz tiene un efecto relevante en una (o varias) variables cuantitativas 

(por ejemplo, tiempo de ejecución, número de errores o satisfacción subjetiva del usuario). 

Para responder formalmente a estas preguntas, existen dos formas de diseñar los 

experimentos [36, 52]: medias agrupadas y medidas repetidas. 

Una vez determinada la forma en la que se va a diseñar la forma de validar las condiciones 

del experimento controlado, hay que especificar cómo y dónde los participantes van a realizar 

las condiciones planteadas. Para ello, principalmente hay dos alternativas [36]: experimentos 
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de laboratorio (entorno controlado) y estudios de campo (contexto real de uso). Se presentan, 

más adelante, ambos métodos en detalle. 

2.4.3.5.1. Formas de diseñar experimentos: medidas agrupadas y medidas repetidas 

Se considera que hay dos formas de diseñar los experimentos controlados [36, 52]: “within 

subjects” (podría traducirse como diseño de medidas repetidas) y “between subjects” (podría 

traducirse como diseño de medidas agrupadas). En el primer caso, todos los participantes 

experimentan con todas las condiciones planteadas. En el segundo caso, cada participante 

solamente experimenta con una de las condiciones planteadas. 

Hay que tener cuidado al diseñar los experimentos, ya que probar varias UIs en el mismo 

orden (para llevar a cabo la ejecución de todas las condiciones) puede provocar efectos de 

aprendizaje en el participante que mejoran su rendimiento a lo largo del experimento y, por 

lo tanto, alteran los posibles resultados obtenidos. 

En el diseño con medidas agrupadas los datos son más simples, pero requieren de un mayor 

número de participantes para reducir las diferencias individuales, lo que hace que el proceso 

de análisis estadístico de los datos sea más complejo. Por su parte, el diseño con medidas 

repetidas permite tener menos participantes ya que no afectan las diferencias individuales 

(aunque, como se comentaba, puede aparecer el efecto aprendizaje), lo que posibilita realizar 

análisis estadísticos más complejos y potentes. Una de las principales debilidades de ambas 

formas de experimentos controlados es que, obviamente, no se pueden aislar y controlar todas 

las posibles variables que entran en juego en el comportamiento de los usuarios con interfaces. 

Los pros y las contras de ambos métodos se resumen en la Tabla 4. 

 

Tabla 4. Ventajas y limitaciones de las diferentes formas de diseñar experimentos controlados (basado en el libro de Lazar, 

Feng y Hochheiser, 2017; ©Elsevier) 

 
Formas de Diseñar Experimentos Controlados 

“Between Subjects” 

(medidas agrupadas) 

“Within Subjects” 

(medidas repetidas) 

Ventajas 

o Datos más limpios 

o Evita efectos de aprendizaje 

o Mejor control de la fatiga 

o Tamaño de la muestra pequeño 

o Efectivo para aislar las diferencias 

individuales 

o Pruebas más potentes 

Limitaciones 

o Tamaño de la muestra grande 

o Destaca más las diferencias 

individuales 

o Difícil obtener unos resultados 

estadísticamente significativos 

o Efecto de aprendizaje (aunque se 

puede reducir con aleatorización) 

o Mayor impacto en la fatiga 
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2.4.3.5.2. Experimentos de Laboratorio vs Estudios de Campo 

Hay dos metodologías principales para realizar pruebas de usabilidad en aplicaciones 

móviles con la participación de usuarios: experimentos de laboratorio y estudios de campo 

[36, 54, 55], cada uno con sus propios pros y contras. En el primero de ellos, los experimentos 

de laboratorio, los usuarios realizan una serie de tareas en un entorno cerrado y controlado 

(Figura 10). Por su parte, los estudios de campo se centran en analizar al usuario en el contexto 

real del uso del sistema analizado (el mundo real) (Figura 11). 

 

Figura 10. Ejemplo de experimento de laboratorio (fuente: Flicker©) 

 

Figura 11. Ejemplo de estudio de campo (fuente: estudio de Kjeldskov y Stage, 2004; Elsevier©) 

Son, ambos métodos, bastante divulgados en los estudios científicos. Para Coursaris y Kim 

[56], el 47% de las investigaciones sobre usabilidad en móviles (de forma genérica, no solo 

sobre apps móviles) se realiza mediante experimentos de laboratorio, mientras que un 21% se 

realiza con estudios de campo. Luego hay un 10% de estudios en los que se aplican ambos 

métodos y, en el resto de los estudios, se desarrollan con la aplicación de otros métodos (por 

ejemplo, cuestionarios, observaciones directas, recopilación de datos de teléfonos, grupos de 

trabajo, etc.). Para autores como Kaikkonen et al. [54], el 71% de las evaluaciones de usabilidad 
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en apps móviles se hace en laboratorio. Los estudios de campo son menos comunes con 

aplicaciones móviles, ya que es más complicado realizar la recolección de datos (con métodos 

como pensar en voz alta, observaciones o grabado de vídeos). El laboratorio, por otra parte, 

es un entorno tranquilo donde el usuario se centra en las tareas propuestas. 

Respecto a los experimentos de laboratorio, son herramientas con bajo coste (datos simples y 

fáciles de analizar) [34, 57, 58], en las que hay un control total sobre el experimento [34]; 

método utilizado normalmente para evaluar aplicaciones nuevas (o sistemas personalizados) 

[55]. Las principales limitaciones de los experimentos de laboratorio son que no pueden 

simular completamente el contexto real de uso de un sistema (por ejemplo, multitarea, 

interrupciones o interacción con el entorno)  [34, 54, 58, 88] y que puede conllevar que el 

usuario tenga que realizar tareas repetitivas [55]. Sin embargo, pese a estas limitaciones, para 

autores como Kaikkonen et al. [54] o Fiotakis et al. [57], los experimentos de laboratorio son 

herramientas suficientes para evaluar interfaces de usuario y problemas de navegación de las 

apps móviles 

Con relación a los estudios de campo, hay que destacar que son buenas herramientas para 

detectar patrones y tendencias en el uso de un sistema, ya que las condiciones y restricciones 

son menos artificiales que en los experimentos de laboratorio [34, 55, 57, 88]. Sin embargo, y 

pese a que puedan evaluar un desempeño más cercano al contexto real de uso, los estudios de 

campo presentan limitaciones más importantes que los experimentos de laboratorio. Por un 

lado, son más costosos de llevar a cabo, tanto a nivel del tiempo de ejecución requerido 

(pueden requerir hasta tres veces más de tiempo que los experimentos en laboratorio, según 

el estudio de Fiotakis et al. [57]) como de establecer un escenario con condiciones reales [57, 

58]. Además, no hay un suficiente control sobre los participantes [34]. Por otro lado, es más 

complejo recolectar y analizar los datos de los participantes [55, 58]. Además, si lo que se 

quiere es testar una app móvil, pero los objetivos y tareas del usuario no están del todo 

definidos, los estudios de campo podrían requerir más esfuerzo del usuario que en un 

laboratorio, ya que no está completamente centrado y puede no utilizar la app móvil en la 

forma que fue planteada, como demuestran los estudios de Kaikkonen et al. [54], Fiotakis et 

al. [57] y Kjeldskov y Stage [58]. 

Para concluir el tema de experimentos de laboratorio y estudios de campo, en base a los 

resultados de los estudios de Kaikkonen et al. [54], Fiotakis et al. [57], ambos enfoques 

presentan resultados semejantes. En cuanto a variables analizadas de nivel de gravedad y 

número de problemas detectados, en ambos métodos se obtienen similares resultados de 

usabilidad del producto analizado. 

2.4.4. Participantes 

El número de participantes es un factor clave para el resultado de la evaluación. Según el 

método empleado se requerirá un número diferente de participantes. Puede ocurrir que, si se 

utilizan relativamente pocos participantes, no se puedan generalizar los resultados obtenidos. 

Y si, por el contrario, se utiliza un excesivo número de participantes se estén desperdiciando 

recursos económicos, energéticos y temporales. 
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Para Nielsen [105], la mayoría de los proyectos con evaluaciones de usabilidad se pueden 

completar con un tamaño de muestra de cinco participantes. Evidentemente, existen algunas 

excepciones a este tamaño propuesto. Para estudios cuantitativos (es decir, estudios enfocados 

en obtener resultados estadísticos significativos), el tamaño de muestra debe ser de, al menos, 

20 participantes. Para estudios de clasificación de tarjetas (método en el que los usuarios 

ordenan y clasifican en pilas un conjunto de tarjetas con conceptos), se deben buscar, al menos, 

15 participantes. Los estudios con evaluaciones de seguimiento ocular son más complejos para 

obtener muestras estables, por lo que se requiere un mínimo de 39 participantes. Y, 

evidentemente, si las condiciones del proyecto y los recursos económicos lo justifican, se 

puede ampliar el número de participantes tanto como los medios lo permitan. 

Para el caso de evaluaciones heurísticas, donde se requiere la participación de especialistas en 

usabilidad, ya se ha comentado en secciones previas que Nielsen [139] propone que el número 

de participantes requerido sea entre tres y cinco expertos para poder encontrar entre 74% y 

un 87% de los errores presentes en un sistema. Si los especialistas contactados tienen mucha 

experiencia, podría reducirse el número a dos o tres expertos. Evidentemente, el número de 

especialistas a utilizar en un proyecto en particular dependerá de si, por un lado, compensa 

la relación especialistas-errores (valores ya calculados que estiman, dado un número de 

expertos como entrada, el porcentaje previsto de errores que se encontrarán) y si, por otro, es 

asumible el coste asociado (económico o de cualquier otra índole) de no encontrar algún 

problema de usabilidad. 

Para Lazar, Feng y Hochheiser [36], las evaluaciones de usabilidad que aplican experimentos 

controlados son habituales que cuenten entre 12 y 20 participantes; aunque los resultados de 

estudios científicos con 20 o más participantes parecen más convincentes. Partiendo de este 

número, se podrían incluir tantos participantes más como razonable y económicamente se 

puedan permitir los diseñadores del estudio. 

Para Kallio y Kaikkonen [54], según estudios previos sobre experimentos de laboratorio y 

estudios de campo, el 95% de los problemas de usabilidad pueden ser detectados con un 

tamaño de muestra de 20 participantes. De forma bastante habitual, los estudios analizados 

sobre desarrollos iterativos con pruebas de usabilidad están utilizando tamaños de muestra 

entre cinco y diez participantes, pero implica realizar análisis estadísticos menos potentes. 

Sin embargo, para Sauro y Lewis [142] no puede haber un número de participantes genérico 

preestablecido. Todo depende del tipo de datos que se tengan, del tipo de análisis estadístico 

que se quiera ejecutar y del nivel de significación estadística que se quiera conseguir. Incluso, 

los autores van más allá. Según el método de evaluación de usabilidad utilizado, las 

condiciones a validar o los objetivos de investigación se tienen que aplicar diferentes métodos 

para calcular el tamaño de la muestra necesaria. 
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2.5. Directivas de usabilidad propuestas por las principales plataformas 

móviles 

Las principales plataformas móviles, iOS y Android, disponen de guías con recomendaciones 

para el desarrollo de aplicaciones acordes al estilo y formas de interacción aceptables para sus 

propios entornos. 

Apple, en sus “Human Interface Guidelines” para iOS [59], se proponen unas directrices para 

maximizar el impacto y el alcance de la identidad propia de la aplicación a diseñar, más que 

la propia usabilidad del producto a crear. Los principales principios de diseño que propone 

esta plataforma son los siguientes: 

• Integridad estética. Apariencia y comportamiento de la aplicación integrados, ambos, 

en las principales funcionalidades proporcionadas. 

• Consistencia. Uso de paradigmas y estándares que resulten familiares. Por ejemplo, el 

uso de elementos proporcionados por Apple, iconos universales o terminología 

uniforme. 

• Manipulación directa. Interacción con elementos de la pantalla que tienen un resultado 

visible de forma inmediata por parte del usuario. 

• Retroalimentación. Información al usuario de cada acción que realiza en la aplicación. 

Los elementos propios de Apple proporcionan retroalimentación por defecto al ser 

interaccionados. 

• Metáforas. Utilizar objetos virtuales y acciones que representen un símil de 

experiencias familiares reales o digitales. 

• Control del usuario. Delegar en el usuario la toma de decisiones en la aplicación. Por 

ejemplo, mensajes de confirmación en elementos destructivos o posibilidad para 

cancelar acciones (incluso si están en ejecución). 

En general, las directrices individuales que propone Apple se centran en la forma 

recomendada de utilizar los elementos proporcionados por el propio entorno. Si bien es cierto 

que algunas de las directrices proporcionadas si pudieran considerarse como 

recomendaciones de usabilidad genéricas, como la mostrada en Tabla 5, sobre la creación de 

los mensajes de alerta. 
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Tabla 5. Extracto de recomendaciones de diseño para alertas en iOS (fuente: "Human Interface Guidelines", ©Apple) 

ALERTAS 

Minimiza las alertas. Las alertas interrumpen la experiencia del usuario y solo deben 

usarse en situaciones importantes como confirmar compras y acciones destructivas (como 

eliminaciones) o notificar a las personas sobre problemas. La poca frecuencia de las alertas 

ayuda a garantizar que las personas las tomen en serio. Asegúrese de que cada alerta 

ofrezca información crítica y opciones útiles. 

Títulos y Mensajes de las Alertas 

Escriba títulos breves, descriptivos, de varias palabras. Cuanto menos texto tenga que leer 

la gente en la pantalla, mejor. Intenta crear un título que evite agregar texto adicional como 

mensaje. Debido a que los títulos de una sola palabra rara vez proporcionan información 

útil, considere hacer una pregunta o usar oraciones cortas. 

Si debe proporcionar un mensaje, escriba oraciones cortas y completas. Intente mantener 

los mensajes lo suficientemente cortos como para caber en una o dos líneas para evitar el 

desplazamiento. Use mayúsculas al estilo de las oraciones y puntuación apropiada. 

Evite sonar acusatorio, crítico o insultante. La gente sabe que las alertas les notifican sobre 

problemas y situaciones peligrosas. Siempre que use un tono amigable, es mejor ser 

negativo y directo que positivo y oblicuo. Evite pronombres como usted, su, yo y mi, que a 

veces se interpretan como insultantes o condescendientes. 

Evite explicar los botones de alerta. Si el texto de la alerta y los títulos de los botones son 

claros, no debería ser necesario explicar qué hacen los botones. 

Botones de las Alertas 

En general, use alertas con dos botones. Las alertas de dos botones proporcionan una 

opción fácil entre dos alternativas. Las alertas de un solo botón informan, pero no dan 

control sobre la situación. Las alertas con tres o más botones crean complejidad. 

Dar a los botones de alerta títulos concisos y lógicos. Los mejores títulos de botón 

consisten en una o dos palabras que describen el resultado de seleccionar el botón. En la 

medida de lo posible, use verbos que se relacionen directamente con el título y el mensaje 

de alerta (por ejemplo, Ver todo, Responder o Ignorar). Use OK para una simple aceptación. 

Evite usar Sí y No. 

Identificar botones destructivos. Si un botón de alerta produce una acción destructiva, 

como eliminar contenido, configure el estilo del botón en destructivo para que el sistema 

obtenga el formato adecuado. 

Permita cancelar las alertas saliendo a la pantalla de inicio. Al acceder a la pantalla de 

inicio mientras está visible una alerta, se sale de la aplicación. Por tanto, también debería 

producirse el mismo efecto que tocar el botón Cancelar, es decir, la alerta se descarta sin 

realizar ninguna acción. Si su alerta no tiene un botón Cancelar, considere implementar una 

acción de cancelación en su código que se ejecute cuando alguien salga de su aplicación. 
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Apple, en su documentación para desarrolladores de iOS, también proporciona un 

documento llamado “UI Design Dos and Don’ts” [60] (que se puede traducir como “Diseño de 

la Interfaz de Usuario. Qué hacer y qué no hacer”) con breves recomendaciones la usabilidad y el 

atractivo de las aplicaciones en proceso de desarrollo. Este documento está centrado, 

principalmente, en comentarios sobre distribución recomendada de contenido, enfocado en la 

claridad y legibilidad de los elementos mostrados (por ejemplo, Figura 12). 

 

Figura 12. Ejemplo de recomendación para desarrolladores iOS (fuente: "UI Design Dos and Don'ts", ©Apple) 

Google, por su parte, también proporciona una documentación con pautas para diseñar 

aplicaciones en Android [61], principalmente enfocadas en la aplicación de los principios de 

Material Design12. Tal y como se dice en la documentación, el propósito es que los 

desarrolladores sigan determinados estilos de diseño y navegación, así como pautas de 

calidad, compatibilidad o seguridad. Los conceptos básicos se agrupan en seis categorías: 

• Disposición. Creación de interfaces intuitivas y predictivas, con una distribución del 

contenido de forma consistente y responsiva (es decir, adaptable y que reaccione al 

usuario y a los elementos). 

• Animaciones. Los elementos animados deben presentarse de forma informativa, 

expresiva y sin crear distracciones innecesarias. 

• Patrones. Pautas sobre el uso de iconos (con un énfasis en los que proporciona el 

sistema), tipografía, formas (uso de formas para atraer atención, identificar 

componentes o informar) o sonidos, entre otros. 

• Estilo. Se basa en el uso del color, mediante la creación de paletas con colores primarios 

y secundarios. Utilizar el color de forma que permita distinguir el contenido de forma 

jerárquica, legible y expresivo. 

 
12 Material Design es una normativa de diseño, presentada por Google en 2014, para el diseño de 

interfaces de usuario, tanto móviles como web. Está enfocado principalmente al diseño de aplicaciones 

para Android y para las plataformas web de la suite de Google. Sitio web: https://material.io  

https://material.io/
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• Componentes. Parte principal de la documentación, donde se plantea el uso de cada 

uno de los elementos disponibles para Android: botones, navegación, diálogos, listas o 

pestañas, entre otros componentes disponibles. 

• Usabilidad. Aunque se titule como usabilidad, las pautas están presentadas como 

conceptos para mejorar la accesibilidad de las aplicaciones. Es decir, permitir a los 

usuarios con diferentes capacidades ser capaces de usar la aplicación. Las pautas 

proporcionadas se centran, como sucedía con iOS, en la forma de distribuir contenido, 

empleo de elementos estándar de la plataforma o formas aceptables de texto en 

botones y etiquetas, entre otras recomendaciones (ver ejemplo en Figura 13). 

 

Figura 13. Ejemplo de recomendación para desarrolladores Android (fuente: ©Android Developers) 

Finalmente resaltar que, en las propuestas de ambas plataformas, las guías se centran en 

proporcionar recomendaciones genéricas para el desarrollo de aplicaciones. No hay 

recomendaciones sobre cómo realizar mensajería instantánea (o mensajería, en general) de 

una forma en la que se mejore la usabilidad del usuario. 

 

2.6. Estado actual de las investigaciones sobre usabilidad en aplicaciones de 

mensajería instantánea 

Las directrices de usabilidad web están ampliamente difundidas desde los años 80 y 90, con 

la expansión entre el público en general de los ordenadores personales, que accedían a 

plataformas web con poco o nulo entrenamiento en formas de interacción. Sin embargo, la 

presentación o validación de directrices de usabilidad móvil son poco frecuentes en los 

estudios científicos, como se deriva de los estudios de Swierenga et al. [68] y Shitkova et al. 

[69]. 
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Similar a lo que se ha comentado al inicio de la sección, en base a los estudios de Oghuma et 

al. [63] y de Zhou y Lu [62], el proceso de crear y atraer usuarios a una aplicación de mensajería 

instantánea no debería ser un proceso complicado y, debido a la competencia entre las 

aplicaciones existentes, la usabilidad debería ser la clave para poder retener a los usuarios en 

una determinada aplicación. 

De forma general, los estudios de usabilidad sobre mensajería instantánea de Inbar y 

Zilberman [64],  Jadhav, Bhutkar y Mehta [65], Nawi, Haron y Hasan [66] y  Perttunen et al. 

[67] muestran que los principales problemas de usabilidad en las aplicaciones MIM son los 

relacionados con la visibilidad del estado del sistema (correspondencia con una de las 

heurísticas de Nielsen) y con problemas de funcionalidad para completar objetivos en la 

sección de chat. 

2.6.1. Recomendaciones de usabilidad para mensajería en la literatura científica 

Aunque las directrices de usabilidad sean escasos en la literatura científica, sí que es posible 

encontrar algún estudio que presente recomendaciones de usabilidad para este tipo de 

aplicaciones móviles.  

El trabajo de Qu et al. [70] aplica una evaluación de seguimiento ocular de usuarios sobre 

aplicaciones MIM para tratar de definir unas ecuaciones que determine cuáles son las 

variables de diseño que afectan en el uso de estas aplicaciones. El estudio analiza el 

comportamiento de los usuarios con dos tareas: buscar información de un contacto y escribir 

un mensaje a un contacto. Las ecuaciones definidas ponderan, en una determinada evaluación 

sobre un usuario, tanto los resultados del seguimiento ocular como las respuestas a un 

cuestionario. A continuación se pueden encontrar las variables de diseño para las tareas de 

buscar información de un contacto (Tabla 6) y de escribir un mensaje (Tabla 7), validadas 

contra las implementaciones de un conjunto de aplicaciones de mensajería instantánea 

(Hangouts, Skype, WhatsApp, Line, Messenger, WeChat, QQ y Viber). 

Tabla 6. Variables de diseño recomendados para apps MIM (búsqueda de contactos) (fuente: ©Springer) 

Variables de diseño recomendados para apps MIM (búsqueda de contactos) 

(basado en el estudio de Qu et al. [70]) 

Categoría Variable de Diseño Valor Recomendado 

Búsqueda 

Ubicación de la navegación Parte inferior 

Etiquetas de navegación 4 o 5 elementos 

Estilos de navegación Icono y texto 

Fondo para navegación Claro 

Ubicación de la caja de búsqueda Parte superior central 

Estilos de búsqueda Icono 

Forma del retrato Círculo o Cuadrado 

Interacción 
Resultado de la interacción Misma ventana 

Histórico de eventos No 
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Tabla 7. Variables de diseño recomendados para apps MIM (intercambio de mensajes) (fuente: ©Springer) 

Variables de diseño recomendados para apps MIM (intercambio de mensajes) 

(basado en el estudio de Qu et al. [70]) 

Categoría Variable de Diseño Valor Recomendado 

Interfaz Principal 

Campo de búsqueda Sí 

Forma del retrato Cuadrado 

Mostrar la fecha y hora Sí 

Interfaz Chat 

Mostrar retrato Sí 

Mostrar herramientas de expresión Sí 

Estilo de la fecha y hora Fecha y hora 

Ubicación del nombre del contacto A la izquierda o a la mitad 

Tecla de enviar con un color igual al 

usado en el fondo 

No 

Interacción 

Mostrar que se está escribiendo Indiferente 

Tecla de enviar cambia de forma 

cuando se envía un mensaje 

Sí 

 

En el trabajo de Kiat y Chen [71] se propusieron un conjunto de recomendaciones para apps 

MIM enfocadas en un público de avanzada edad. En dicho estudio, los autores crearon un 

prototipo de aplicación de mensajería instantánea para que personas mayores pudieran 

superar los problemas de usabilidad y accesibilidad de este tipo de aplicaciones. El estudio 

fue llevado a cabo mediante una metodología semiestructurada de evaluación y entrevista 

con personas mayores sobre su uso del prototipo desarrollado. En general, sus directrices de 

usabilidad (como puede verse en la Tabla 8) son un conjunto de principios genéricos para 

aplicaciones móviles enfocados el público de más edad, más que un grupo de elementos 

específico para mensajería instantánea. 

Tabla 8. Directrices para el diseño de apps MIM para personas mayores (fuente: ©Elsevier) 

Directrices de Diseño de Aplicaciones de Mensajería Instantánea Móvil para Personas 

Mayores (derivado del estudio de Kiat y Chen [71]) 

Eliminar funciones innecesarias 

La UI debe ser simple, organizada e informativa 

Los iconos y la navegación en la app deben ser intuitivas 

Permitir configuraciones adaptadas para personas mayores 

Diseñar UI para requerir el mínimo esfuerzo físico del usuario 

Proporcionar instrucciones de uso sencillas 

Poner atención en la elección de color y contrastes 

Mantener a las personas mayores motivadas en el uso de la app 



Capítulo 2 

Sergio Caro Álvaro 
106 

El estudio de Ahmad, Rextin y Kulsoom [72], aunque propone una lista de recomendaciones 

de usabilidad en base a la literatura científica (ver Tabla 9), se aleja de los estudios hasta ahora 

mostrados, en tanto en cuanto a que las recomendaciones de usabilidad mostradas por estos 

autores se centran en proporcionar un conjunto de directrices genéricas que puedan ser 

utilizadas para cualquier tipo de aplicación e independiente de la plataforma de destino. 

Evidentemente, aunque las directrices sean presentadas como elementos genéricos, algunas 

de ellas podrán ser aplicadas de forma específica para aplicaciones MIM, algunas 

directamente y otras con algún refinamiento objeto del contexto en el que se estén aplicando. 

Tabla 9. Directrices genéricas de usabilidad para crear aplicaciones móviles (fuente: ©Elsevier) 

Directrices genéricas de usabilidad para aplicaciones móviles 

(derivado de la investigación de Ahmad, Rextin y Kulsoom [72]) 

Navegación 

Navegación clara y consistente 

Botones visibles y bien definidos 

Navegación reducida mediante jerarquías y menús 

Minimizar desplazamiento mediante campos de búsqueda 

Control total del usuario (salir o volver al punto anterior en cualquier 
momento) 

Contenido 

No usar objectos que proporcionen diferentes significados 

Usar términos relacionados con el mundo real 

Contenido corto y específico 

Evitar el uso de animaciones 

Elementos ya visitados deben ser distinguibles 

Mostrar miniaturas de cada página 

Gestión de Errores 
Mensajes de confirmación antes de ejecutar una acción 

Mensajes de error simples y fáciles de seguir 

Métodos de Entrada Minimizar el número de interacciones cuando se debe introducir texto 

Uso Equitativo 
Proporcionar asistencia gráfica y de voz relevante 

Proporcionan la misma funcionalidad para diferentes orientaciones y tamaños 
de pantalla 

Carga Cognitiva 

Proporcionar información escasa y homogénea en módulos para evitar la 
carga cognitiva. 

Se deben requerir pasos o acciones similares y mínimas para completar una 
tarea 

El estado del sistema debe ser visible a través de canales adecuados 

Diseño 

El diseño debe ser atractivo, pero evite usar demasiados colores y 
animaciones. 

El contraste de color del fondo y el contenido frontal debe ser visible 

Evite estilos de fuente llamativos 

El diseño debe ser consistente y debe seguir las convenciones 

Limite el número de pantallas y proporcione el título para cada una 

El contacto físico directo mejora la satisfacción del usuario 
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En este mismo contexto de generalidad, el propósito del trabajo de Shitkova et al. [69] es el de 

llevar a cabo una revisión de la literatura científica y proponer, con base científica, un catálogo 

de directrices de usabilidad aplicables para aplicaciones móviles y páginas web accesibles 

desde terminales móviles (ver Tabla 10). La utilidad de estas directrices se demuestra 

comprobando si se cumplen en el desarrollo de una app de modelado y de un portal web. Si 

bien es cierto que las recomendaciones no cubren la mensajería instantánea, los propios 

autores insisten en que estas recomendaciones son válidas para cualquier tipo de aplicación 

móvil. 

Tabla 10. Directrices de usabilidad para aplicaciones móviles y páginas web móviles (fuente: ©AISeL) 

Directrices de usabilidad para aplicaciones móviles y páginas web móviles 

(derivado del estudio de Shitkova et al. [69])13 

Disposición 

G1 Ubicar contenido en la parte central 

G2 Evitar desplazamiento horizontal 

G3 Evitar secciones (ubicar contenido de forma vertical) 

G6 Usar estructura lineal, en vez de tabular, para los formularios 

G7 No mostrar más de tres botones en los diálogos 

G8 Ubicar botones en el centro o en la parte baja del diálogo 

Navegación 

G10 Menús de navegación fáciles y simples 

G11 Utilizar solo un nivel de navegación en menús 

G12 Evitar muchas opciones en menús 

G13 
Las páginas/secciones importantes deben ser accesibles desde el 

inicio 

G14 
Proporcionar la posibilidad de navegar de forma rápida de vuelta a 

la página/sección de inicio 

G15 
Minimizar el número de interacciones necesarias para alcanzar cada 

página/sección 

G16 
Usar formato de migas de pan para mostrar la ubicación actual de 

navegación y conocer el recorrido seguido 

G18 Menús estructurados por temas 

G19 Textos y títulos inequívocos, auto explicativos y descriptivos 

 
13 Las directrices de usabilidad del estudio de Shitkova et al. [69] mostradas aquí solo hacen referencia 

a aquellas recomendaciones que han sido completamente validadas para aplicaciones móviles. Dicho 

estudio incluye directrices de usabilidad aplicables para aplicaciones móviles y páginas web accesibles 

desde terminales móviles. 
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Diseño 

G20 Navegación simple, consisten, uniforme y clara 

G21 Usar un diseño uniforme 

G23 Iconos visibles y fácilmente identificables 

G24 Tamaño de los botones entre 7mm y 10mm 

Contenido 

G25 
Contenido y funcionalidad similar entre versión móvil y de 

escritorio 

G26 Usar frases simples y cortas 

G27 No mostrar mucha información en la página inicial 

G31 Usar diálogos de confirmación en edición y cambios 

G32 
Prevenir pérdida de datos recordando al usuario sobre situaciones 

con contenido sin guardar 

G33 
Guardar el estado cuando la aplicación se minimice y restaurarlo 

cuando se abra de nuevo 

G35 Interfaz optimizada al control táctil 

G37 Soportar gestos comunes de interacción con aplicaciones móviles 

G38 Optimizar el uso de códigos de acceso 

Rendimiento G39 Minimizar tiempos de carga 

 

Como se mostraba en anteriores apartados (Sección 2.1), un elevado número de usuarios en 

una determinada aplicación MIM no es extrapolable a todo el mundo, puesto que las 

condiciones geográficas y culturales son las que han marcado la difusión y popularidad de 

una app en las diferentes regiones geográficas del globo. Siguiendo el estudio de Faisal y Al-

Qaimari [73], para aumentar la cantidad de usuarios en apps MIM, los diseñadores de 

aplicaciones deberían buscar técnicas de globalización en los diseños, evitando los diseños 

enfocados en conceptos (o que utilicen elementos) con marcadas características culturales 

locales. Para ello, se propone el uso de técnicas de diseño PSD14 que permitan, además de 

captar y retener a usuarios, mejorar la usabilidad de estas aplicaciones (ver Tabla 11). No son 

técnicas ni recomendaciones específicas para apps MIM, sino más bien un conjunto de 

requisitos de calidad genéricos para aplicar a cualquier tipo de software. Según los autores se 

 
14 PSD (Persuasive System Design). Principios de diseño para crear sistemas persuasivos (o sugestivos) 

que aumenten la lealtad y aceptación del usuario con el sistema. Se basa en que el sistema no esté 

centrado en las funcionalidades, sino que, mediante factores psicológicos, se llega a las necesidades, 

intereses o personalidad del usuario para modificar su actitud y comportamiento. En base a la 

referencia del trabajo original de Oinas-Kukkonen y Harjumaa [143] sobre PSD. 
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podrían englobar, dentro del mundo de la ingeniería del software, como la aplicación de 

requisitos no funcionales relacionados con la calidad del producto. Este estudio ha validado 

la aceptación de estas técnicas mediante cuestionarios a usuarios ubicados en diferentes países 

(Malasia, Holanda, Alemania y Arabia Saudita) sobre el uso y lealtad con la app MIM 

WhatsApp. 

Tabla 11. Técnicas de diseño persuasivo PSD (fuente: ©Faisal y AlQaimari) 

Principios de diseño PSD para mejorar la usabilidad sistemas software 

(derivado del estudio Faisal y Al-Qaimari [73]) 

Categoría Descripción 

Soporte de Tareas Primarias 

Ayudar a los usuarios a alcanzar los objetivos mediante 

técnicas de reducción (simplificación), tunelización (guiar al 

usuario), adaptación (contemplar factores relevantes a los 

usuarios), autocontrol (trazabilidad del rendimiento o estado 

del usuario), personalización, simulación (observación directa 

de causa-efecto) y ensayo (probar comportamientos para 

cambiar actitudes del usuario). 

Soporte al Diálogo15 

Proporcionar comentarios a los usuarios, a través de símbolos 

o con información textual. Permite que la experiencia del 

usuario se asemeje a la persuasión de las interacciones 

humanas cara a cara. También proporciona, en una pantalla 

fácil de leer, una recompensa en forma de símbolo al lograr el 

objetivo. Los principios asociados son: elogio, recompensas, 

recordatorios, sugerencias, similitudes, simpatía (sistema 

visualmente atractivo) y roles sociales. 

Soporte a la Credibilidad del 

Sistema 

El diseño de la aplicación debe proporcionar a los usuarios 

una sensación de fiabilidad y confiabilidad. Por ejemplo, los 

usuarios deben confiar en que su información privada está 

segura. Los usuarios deberían sentir que están hablando con 

alguien del mundo real. Los principios en esta categoría 

incluyen confianza, experiencia, credibilidad superficial (as 

personas realizan evaluaciones iniciales de la credibilidad del 

sistema basadas en una inspección de primera mano), 

autoridad, sensación de mundo real (mostrar las personas y 

empresas encargadas del sistema), avales de terceros y 

verificabilidad. 

 
15 Según los autores del estudio, los resultados indican que este principio (soporte al diálogo) no puede 

extrapolarse globalmente. 
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Soporte Social 

El entorno social afecta a la forma en que los usuarios 

aprenden y desarrollan hábitos para interactuar con 

aplicaciones móviles. La motivación del usuario se ve 

influenciada por la sociedad (es más probable que las 

personas comiencen a usar una aplicación cuando sus 

compañeros también la usan). Las pautas para el apoyo social 

incluyen los siguientes principios: facilitación social (destacar 

que otros usuarios del sistema están realizando el mismo 

comportamiento al mismo tiempo), aprendizaje social 

(mostrar a otros hacen el comportamiento objetivo), 

comparación social, influencia normativa (atraer usuarios con 

objetivos comunes), reconocimiento, cooperación (motivación 

de usuarios con el impulso natural a cooperar) y competencia 

(motivación del usuario con el impulso natural a competir). 

 

2.6.2. Propuestas de prototipos de apps MIM con usabilidad 

A lo largo de estas últimas décadas existen algunos estudios científicos que presentan 

prototipos de aplicaciones de mensajería instantánea que tratan de resolver los existentes 

problemas de usabilidad. Pese a que la mensajería instantánea es de las aplicaciones más 

utilizadas hoy en día, como ya se ha mostrado en secciones previas, se ha detectado que los 

estudios científicos que proponen soluciones de usabilidad a estas aplicaciones son 

relativamente escasos y, en la mayoría de los casos, fueron presentados en la época de 

transición de los teléfonos móviles tradicionales a los teléfonos móviles inteligentes. 

Perttunen et al. [67], en 2005, crearon una aplicación de mensajería instantánea para PDAs 

enfocada en establecer conversaciones entre compañeros de trabajo y mejorar el entorno de 

trabajo colaborativo (ver capturas en Figura 14). Los autores aplicaron un estudio de diarios 

estructurados con usuarios reales (nueve personas: ocho hombres y una mujer, entre 22 y 35 

años) para validar el prototipo. Los diarios estructurados permitieron que el usuario, durante 

una semana, respondiera al finalizar cada día una serie de preguntas sobre el uso de la 

aplicación. Los resultados muestran problemas relacionados con la heurística de Nielsen 

“visibilidad del estado del sistema” ya que, según los autores, los usuarios reportaron la 

necesidad de que la app presentara indicadores visuales relacionados con la disponibilidad 

del contacto (algo similar a un estado del usuario) y con información sobre la transmisión de 

los mensajes (algo similar a información y verificación de entrega de mensajes). Cabe destacar 

que el estudio está contextualizado en los inicios de la mensajería instantánea móvil y que, 

hoy en día, la gran mayoría de aplicaciones presenta algún indicativo sobre el éxito al enviar 

mensajes. 



Estado del Arte 

Sergio Caro Álvaro 
111 

 

Figura 14. Interfaces de la app MIM creada por Perttunen et al. en 2005 (fuente: ©IEEE) 

Inbar y Zilberman [64], en 2008, diseñaron una app MIM para diversas plataformas (Symbian, 

iPhone o Java Micro Edition, entre otras), con opciones de mensajería instantánea y llamadas 

VoIP (ver capturas en la Figura 15). El objetivo era mantener las experiencias de uso de 

aplicaciones de mensajería instantánea en PC en los, por aquellas fechas, nuevos dispositivos 

móviles inteligentes. La usabilidad del prototipo se evaluó durante la fase de diseño mediante 

la aplicación de ejemplos de posibles casos de uso. Los problemas mencionados por los 

autores están relacionados con el estado del usuario (se indica que es muy importante para el 

resto de los contactos conocer la disponibilidad del usuario) y posibles formas más rápidas de 

iniciar las conversaciones (se indica que lo importante es comenzar una conversación y que la 

tecnología o servicio subyacente no es importante para el usuario). Además, los autores 

apuntan que al desarrollar para múltiples plataformas es importante mantener la apariencia 

de la app lo más similar posible en todas las versiones; aunque no siempre será posible 

lograrlo dependiendo de las alternativas de interacción u opciones disponibles para los 

desarrolladores. 

 

Figura 15. Interfaces de la app MIM creada por Inbar y Zilberman en 2008 (fuente: ©ACM) 

Nawi, Haron y Hasan [66], en 2012, diseñaron una aplicación en la plataforma Android para 

añadir la funcionalidad de mensajería instantánea a un sistema de planificación de reuniones. 
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Se realizó una evaluación de usabilidad con un conjunto de 32 personas a las que se les dejó 

que utilizaran la aplicación durante unos minutos y, después, se les entregó un cuestionario 

con preguntas sobre la usabilidad de la aplicación. El principal problema mencionado por los 

usuarios fue que no les gustaba la interfaz de usuario de la aplicación, ya que la consideraban 

muy simple y plana. La justificación de los autores se basa en que la aplicación era un 

prototipo y que no era el producto real final. 

Del trabajo de Kiat y Chen [71], sobre usabilidad en apps MIM para personas mayores, ya se 

ha hablado en el apartado anterior con su propuesta de recomendaciones de usabilidad. En 

ese mismo estudio, fechado en 2015, además de las recomendaciones los autores proponen un 

prototipo de aplicación MIM (ver Figura 16) que es evaluado por un grupo de seis usuarios 

mediante la técnica de observación y entrevista. Los principales problemas de usabilidad 

detectados en esta aplicación fueron dificultades para encontrar determinadas opciones de 

configuración de accesibilidad y problemas para completar tareas (según los autores, 

problemas de aprendizaje de la app). La limitación de este estudio, según sus autores, se 

encuentra en el pequeño número de usuarios utilizados. Además, como los usuarios 

participaron en diversas fases del diseño del prototipo (para proporcionar retroalimentación 

a los desarrolladores), los autores apuntan que sería difícil generalizar los resultados para toda 

la población de avanzada edad. 

 

Figura 16. Interfaz de la app MIM creada por Kiat y Chen en 2015 (fuente: ©Elsevier) 

En 2017, Kim et al. [74] propusieron un prototipo de mensajería instantánea con la capacidad 

de enviar texto en tiempo real. Es decir, los mensajes se envían carácter a carácter, sin 

necesidad de pulsar una tecla o botón para enviar el mensaje (aunque se usa una tecla para 

que los usuarios marquen que han finalizado su mensaje) (un ejemplo de su interfaz puede 

verse en Figura 17). Los autores validaron el prototipo mediante entrevistas a cuatro 

participantes que utilizaron el prototipo en diversas situaciones. Los resultados muestran que 

se reducen los tiempos de silencio presentes en este tipo de aplicaciones, permite crear un 

canal de expresiones no verbales y que esta forma de comunicación origina nuevas formas de 

escribir. Aunque el estudio está enfocado en validar la utilidad de este tipo de aplicaciones, 
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los autores también aportan una serie de valoraciones sobre la usabilidad del prototipo. En 

primer lugar, el color de los mensajes permite, de una manera efectiva, distinguir si un 

mensaje está ya completado por el interlocutor. En segundo lugar, este tipo de apps MIM, la 

sensación de presencia remota es muy dominante (en especial, cuando se cometen errores de 

escritura). Por último, los autores sugieren que la funcionalidad de texto real debe darse como 

característica opcional en las apps MIM, para que los usuarios se adapten y decidan si quieren 

usar este método.  

 

Figura 17. Interfaces de la app MIM con texto real; creada por Kim et al. en 2017 (fuente: ©ACM) 

2.6.3. Otros retos de la mensajería instantánea: seguridad y eficiencia energética 

El principal reto extra de las aplicaciones de mensajería instantánea es lidiar con las posibles 

amenazas de seguridad y privacidad que puedan afectar tanto a los dispositivos móviles 

como a las aplicaciones en sí mismo. Los principales retos que se deben tener en cuenta son 

los siguientes: 

• Transmisiones inseguras. Las comunicaciones de red viajan a través de Internet, un 

canal inseguro para compartir información sensible. Las conexiones deberían 

protegerse [91, 123, 144], preferiblemente mediante encriptación extremo a extremo 

(por ejemplo, con el protocolo HTTPS). 

• Accesos no autorizados. Los accesos al dispositivo, bien sea de forma lógica o física, 

deben protegerse para evitar el acceso a los datos generados por el usuario. Se puede 

afrontar mediante el empleo de bases de datos encriptadas [145] o, como se veía 

previamente, protegiendo la transmisión de estos datos sensibles. Además, si el 

dispositivo (o la app) está destinado a utilizarse por varios usuarios, se deberían 

aplicar métodos de aislamiento para separar los datos de un usuario del resto [91]. 

• Políticas de privacidad. Para asegurar que los datos están protegidos y que se hace un 

uso responsable de ellos, la aplicación debe proporcionar al usuario, de forma clara, 

políticas de privacidad [145, 146]. Según el estudio de Pentina et al. [147], este uno de 

los aspectos que preocupan a los usuarios de estas aplicaciones. 

• Concienciar al usuario. Las nuevas tecnologías implican informar y educar al usuario 

sobre un uso seguro y responsable. En base a los estudios de Vaziripour et al. [96] y de 
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Koyuncu y Pusatli [148], se ha detectado una falta en la concienciación de los usuarios 

sobre la seguridad móvil que, además, no debería compararse con la actual 

concienciación sobre seguridad en ordenadores personales. 

Otro reto adicional de estas aplicaciones móviles es la eficiencia energética, para ampliar la 

duración de las baterías de los dispositivos móviles actuales. El principal problema de las 

aplicaciones de mensajería está derivado del elevado uso que se hace de las conexiones de red 

que, por otra parte, son esenciales para el funcionamiento de estas aplicaciones. La mejora en 

eficiencia se puede conseguir con un equilibrio entre la energía ahorrada y lo que percibe el 

usuario, como se presenta en los estudios de Vergara, Andersson y Nadjm-Tehrani [149] y de 

Ayala, Amor y Fuentes [150]. La solución que se plantea se presenta para evitar el envío de 

mensajes individuales al cliente (ya que tienen un elevado impacto en la energía consumida), 

y pasar a un modelo en el que los mensajes se agrupen en el servidor y se puedan entregar al 

cliente de forma periódica. 
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En esta sección se muestra el procedimiento y resultados de las primeras fases de la 

investigación de la presente Tesis Doctoral. Dichas fases están enfocadas en un análisis de las 

aplicaciones de mensajería instantánea presentes en las principales plataformas móviles (iOS 

y Android) con el fin de detectar las características que emplean estas aplicaciones y los 

principales problemas de usabilidad que se presentan en dichos sistemas. 

 

3.1. Descripción de la metodología 

Como se ha comentado a lo largo de las secciones previas, la gran mayoría de las metodologías 

destinadas a analizar la usabilidad de productos software están enfocadas a la evaluación de 

plataformas web, pero no son de gran utilidad para evaluar aplicaciones móviles, dadas las 

peculiares características que se han mostrado previamente. Por tanto, la metodología para 

evaluar la usabilidad de las aplicaciones MIM existentes en el mercado es la creada por Martin, 

Flood y Harrison [25]. Según lo definen los autores, es una metodología versátil y sistemática 

concebida para detectar los principales problemas de usabilidad de las aplicaciones móviles. 

Esta metodología ha sido diseñada para ser independiente del tipo de aplicación analizada, a 

fin de ser adecuada para las características especiales de los dispositivos móviles. Esta 

metodología tiene algunas ventajas, además de ser la apropiada para analizar aplicaciones 

móviles, ya que comienza el proceso de evaluación en el mercado de aplicaciones. Por 

ejemplo, es independiente tanto de la plataforma móvil como del dominio donde se aplicará 

el tipo de app a evaluar. Además, es una metodología económica de llevar a cabo. Excepto el 

último paso, casi todos los pasos pueden ser realizados por una sola persona. Si que es cierto 

que en la última fase se requiere de la asistencia de expertos en usabilidad para analizar 

aplicaciones. Pero, incluso los expertos necesarios solo deben analizar un pequeño grupo de 

aplicaciones, por lo que el tiempo requerido es relativamente bajo. La ventaja económica 

también se puede ver en el proceso de definición de las tareas principales (es un 

procedimiento de esta metodología que, previo al análisis de usabilidad, define las tareas que 

definen el tipo de app a evaluar), que reducen en gran medida el número de aplicaciones que 

se analizarán. No solo la independencia y la economía son ventajas de esta metodología, sino 

que también los pasos formales, en la forma en que se definen y aplican, son una ventaja, 

puesto que proporcionan un plus de seriedad a los resultados obtenidos. 

La principal limitación de esta metodología podría verse en la falta de pruebas con usuarios 

reales, por lo que los resultados obtenidos en base a satisfacción de usuario podrían verse un 

poco limitados. 

Esta metodología consta de cinco pasos, que deben ejecutarse secuencialmente: 

(Paso 1) Identificación de aplicaciones potencialmente relevantes. Buscar en las tiendas de 

aplicaciones móviles en base a un determinado término de búsqueda. 

(Paso 2) Descartar versiones de prueba y demos. Eliminar las aplicaciones que no son 

completamente funcionales (bien sean versiones demo con características limitadas o 
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versiones de prueba), así como las versiones desactualizadas de una aplicación. El 

objetivo de esta metodología es evaluar solo la versión completa y actual de una 

determinada aplicación. 

(Paso 3) Identificación de las principales funcionalidades y descartar las aplicaciones que no las 

cumplen. Definir las funcionalidades esenciales para el tipo de aplicación bajo 

evaluación. Las aplicaciones que no cumplen con todos los requisitos deben ser 

excluidas. Este paso actúa como un método de diagnóstico, ya que es una forma de 

clasificar las aplicaciones y eliminar aquellas que no están relacionadas con el contexto 

analizado. 

(Paso 4) Identificación de funcionalidades secundarias. Determinar qué funcionalidades 

adicionales (secundarias) se proporcionan en las aplicaciones analizadas. Este paso no 

elimina ninguna de las aplicaciones encontradas hasta ahora. El propósito de esta fase 

es meramente informativo, ya que se recopila una lista completa de posibles 

funcionalidades para que un desarrollador las analice durante el proceso de obtención 

de requisitos para cualquier aplicación nueva (dentro del contexto analizado). 

(Paso 5) Evaluación de la usabilidad mediante métodos de inspección. En este paso, se mide la 

usabilidad de las tareas principales (funcionalidades definidas en el Paso 3), utilizando 

dos métodos: 

a. Análisis de tareas. Se cuenta el número de interacciones para completar las tareas 

principales. Esto actúa como una medida de eficiencia (como una forma de verificar 

un buen rendimiento de la aplicación). Menos interacciones significan una mejor 

eficiencia. Al final, las aplicaciones con valores totales más bajos se seleccionan para 

utilizar en el siguiente paso. Se aplica una variante del método KLM adaptado a 

interfaces móviles. 

b. Evaluación Heurística. Las aplicaciones seleccionadas en el subapartado anterior 

son evaluadas de acuerdo con un conjunto de heurísticas. Se requiere la asistencia de 

un grupo de expertos móviles para evaluar las aplicaciones. Este método permite 

realizar un análisis cualitativo de los posibles problemas de usabilidad presentes en 

las aplicaciones. Este método aplica un conjunto de heurísticas especialmente 

diseñado para evaluar interfaces móviles. 

 

3.2.  Recopilación de datos  

Como se ha mencionado previamente, la evaluación de la usabilidad de apps MIM se ha 

llevado a cabo sobre las aplicaciones existentes en las plataformas móviles de iOS y Android. 

Para este estudio se han empleado un terminal iPhone (con versión del sistema operativo “iOS 

8”) y un dispositivo Samsung Galaxy Nexus (con versión del sistema operativo “Android 4.4”). 

Los datos de la plataforma iOS han sido recopilados durante el semestre de otoño del año 

2014, mientras que los datos de la plataforma Android han sido obtenidos durante el semestre 

de primavera del año 2015. La Figura 18 muestra el número de aplicaciones (seleccionadas, 

restantes y descartadas) en cada paso de la metodología empleada. 
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Figura 18. Número de apps en cada fase de la evaluación sistemática de la usabilidad en apps MIM 

 

3.3.  (Paso 1) Identificación de aplicaciones potencialmente relevantes 

Las tiendas de aplicaciones móviles, como “App Store” (para el caso de iOS) o “Google Play 

Store” (para el caso de Android), que también se les suele denominar plataformas online de 

distribución de contenidos digitales para dispositivos móviles, permiten descargar en los 

terminales de los usuarios las aplicaciones disponibles. Normalmente, el acceso a las 

aplicaciones se realiza por medio de categorías que agrupan aplicaciones en base a su 

funcionalidad principal (se pueden encontrar, por ejemplo, las categorías de comunicación, 

redes sociales, entretenimiento o fotografía) o, de una forma más específica, por medio de un 

cuadro de búsqueda que permite refinar el proceso de búsqueda (bien sea porque se conoce 

el nombre de la app o porque se quiera buscar aplicaciones que compartan algún término), 

como se destaca en la Figura 19. 
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Figura 19. Detalle de la búsqueda de apps en las tiendas (a la izquierda, App Store; a la derecha, Google Play Store) 

Como estas plataformas no disponen de una categoría de mensajería instantánea y las 

categorías existentes de comunicación y redes sociales proporcionan una amplia diversidad 

de aplicaciones, se ha optado por la búsqueda mediante término para delimitar los datos de 

la muestra. Para ello, se han analizado un conjunto aplicaciones de mensajería instantánea 

móvil de especial renombre (por ejemplo, “WhatsApp Messenger”, “Telegram”, “LINE” o 

“WeChat”, entre otras) para descubrir los términos que estas aplicaciones han utilizado para 

la indexación dentro de las tiendas. De este proceso se ha obtenido como término de búsqueda 

el de “instant messaging”. 

Con este término de búsqueda ya definido se ha procedido a utilizarlo en las dos tiendas de 

aplicaciones especificadas. Como resultado de la búsqueda, 243 aplicaciones han sido 

obtenidas en iOS (el listado completo se muestra en el Anexo B.1) y 250 aplicaciones se han 

descubierto en Android (el listado completo se muestra en el Anexo B.2). Este listado se 

considera como aplicaciones potencialmente relevantes, y sirve de entrada para el siguiente 

paso. 

Antes de proceder con el siguiente paso de la metodología, se pueden extraer algunas 

valoraciones de los datos obtenidos de las aplicaciones encontradas: 

• Precio. En general, las aplicaciones encontradas suelen ser gratuitas. Hay, sin 

embargo, algunas que son de pago previo a la descarga. En iOS se han detectado 17 

apps (aproximadamente el 7% del total de apps encontradas) son de pago; y tienen un 

precio medio de 3,40 €/app. Para Android se han detectado 8 apps de pago (el 3,2% del 

total), con un precio medio 2,33 €/app. 

• Número de descargas. Por una parte, en el “App Store” de iOS este valor, en la fecha 

de obtención de los datos, no está disponible para el público. Por su parte, en “Google 

Play Store” de Android se proporciona un rango de descargas en las que se encuentra 

la aplicación. Aunque las aplicaciones detectadas están distribuidas entre varios 

rangos, las aplicaciones se reparten principalmente entre los rangos de 1.000-5.000 

descargas, 10.000-50.000 descargas y 100.000-500.000 descargas (con un 15% de las 

apps cada uno de los rangos mencionados). 
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• Valoración de los usuarios (ver detalle en la Figura 20). Los usuarios de las 

aplicaciones pueden valorarlas en las tiendas para dar retroalimentación a los 

desarrolladores y para informar al resto de usuarios. Las valoraciones se hacen, en 

ambas plataformas, con una escala de estrellas entre 1 y 5 (con opción de punto medio, 

es decir, media estrella). En iOS, de las aplicaciones con valoración, hay una valoración 

media de 3,36 estrellas/app; aunque las valoraciones están distribuidas 

mayoritariamente entre 3,5 estrellas y 4,5 estrellas. En Android, por su parte, la 

valoración media es de 4 estrellas/app (con un promedio de aproximadamente 282.500 

valoraciones/app), y las valoraciones también se distribuyen principalmente entre 3,5 

estrellas y 4,5 estrellas. Aunque la media es un poco más de medio punto a favor de 

las apps de Android, se puede decir que la distribución de valoraciones es similar en 

ambas plataformas. 

o Es destacable que, en iOS, 125 apps (51,44% del total) no disponen de 

valoración por parte de los usuarios. Esto puede suponer un lastre a las 

aplicaciones, ya que sin valoraciones los usuarios son menos propensos a 

descargar una app, puesto que la consideran como una mala elección [75, 76]. 

 

Figura 20. Distribución de las valoraciones de las apps encontradas en el Paso 1 
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3.4.  (Paso 2) Descarte de versiones de prueba y demo 

En este paso, y tomando como entrada el listado obtenido en el paso anterior, se han 

descartado las aplicaciones que no eran completamente funcionales. Se distinguen las 

aplicaciones con funcionalidades limitadas (son aplicaciones con características bloqueadas; 

también denominadas versiones “lite”), las versiones de prueba (son aplicaciones 

completamente funcionales, pero limitadas a un corto período de tiempo que sirve como 

demostración del producto; también denominadas versiones “demo” o versiones “trial”) y las 

versiones previas de una aplicación (en algunos casos las versiones antiguas de una aplicación 

se mantienen en la tienda como aplicaciones independientes, pero que no reciben 

actualizaciones; como soporte para dispositivos más antiguos). El proceso de filtrado se 

realiza analizando manualmente la propia ficha de la aplicación publicada en la plataforma 

de distribución, atendiendo al título, descripción y demás detalles proporcionados. 

Para las apps de iOS, se han descartado 20 aplicaciones (aproximadamente el 8% del total) del 

listado de aplicaciones potenciales (el listado de apps descartadas puede verse en el Anexo 

B.3). Principalmente se han detectado versiones “lite” (30% de las apps descartadas) y “trial” 

(70% de las apps descartadas) de aplicaciones para editar fotografías y videos y aplicaciones 

que proporcionan emoticonos adicionales para usar en apps MIM (ver Figura 21). 

Del listado de apps de Android se han descartado 17 aplicaciones del listado de aplicaciones 

potenciales (aproximadamente, el 7% del total). El listado de apps descartadas se muestra en 

el Anexo B.4. Como se puede apreciar en la Figura 21, principalmente se han encontrado 

versiones “lite” (aproximadamente un 53% de las apps descartadas), aunque también se han 

detectado versiones “trial” (cuatro de las apps) y versiones antiguas (tres de las apps). Hay 

que destacar que se ha descartado una app que ya no estaba disponible; es decir, entre el 

primer y segundo paso ha dejado de estar disponible en la plataforma de distribución. 

También resaltar que aquí, al contrario que en iOS, todas estas aplicaciones descartadas eran 

apps MIM. 

 

Figura 21. Distribución de los motivos de descarte de apps en el Paso 2, para iOS y Android 
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3.5.  (Paso 3) Identificación de las principales funcionalidades y descarte de 

las aplicaciones que no las cumplen 

En este paso, las principales funcionalidades de las aplicaciones de mensajería instantánea se 

han definido. Dichas funcionalidades se utilizan en esta metodología como unos criterios para 

clasificar y reducir la lista potencial de aplicaciones obtenidas en los pasos anteriores. En pocas 

palabras, esta caracterización se aplica para reducir los datos de muestra anteriores, ya que 

solo se necesitan aplicaciones dedicadas a este contexto particular de uso, es decir, las apps 

MIM. 

3.5.1. Identificación de funcionalidades 

Para proporcionar un punto de formalidad al proceso de definición de las funcionalidades de 

las apps MIM, la identificación se ha realizado en base a un análisis de la literatura científica 

presente sobre este tipo de aplicaciones. 

De los trabajos de Nardi, Whittaker y Bradner [77], Tomar y Kakkar [78] y Cui [79] se deduce 

que este tipo de aplicaciones tienen como funcionalidad principal la de intercambiar 

información en forma de mensajes. Evidentemente, este proceso comunicativo se realiza con 

personas específicas, como se muestra en el trabajo de Cui [79]; y estas personas se suelen 

ubicar en las apps MIM en listas de contactos, como se expone en el estudio de Nardi, 

Whittaker y Bradner [77]. Se entiende que estas listas deberían ser dinámicas y necesitan la 

posibilidad de aumentar el número de contactos. Pero también tendría que disponer de la 

posibilidad de borrar los contactos existentes, según Grinter y Palen [80], por motivos de 

privacidad. Según la implementación de la app MIM o las características propias del terminal 

móvil, puede que la opción de borrar contactos no esté disponible. Si se da el caso, estas apps 

al menos deben proporcionar la opción de bloquear contactos para no recibir más mensajes 

de ellos, como se deriva de los estudios de Tomar y Kakkar [78] y el de Lewis y Fabos [81]. 

Las conversaciones intercambiadas pueden producir un impacto en la memoria disponible 

del teléfono móvil o mostrar un exceso de información en pantalla, como se muestra en los 

trabajos de Gerber et al. [82] y el de Rost et al. [83]; por lo que las apps MIM deben de permitir 

la característica de borrar conversaciones concretas con los contactos. 

Por consiguiente, se describe que una aplicación de mensajería instantánea móvil es un 

sistema que es capaz de proporcionar las siguientes funcionalidades principales: 

(Tarea 1) Enviar un mensaje instantáneo a un contacto en particular. La aplicación debe 

permitir enviar mensajes de texto a contactos determinados, que serán almacenados si 

el destinatario no está disponible (por conexión o por decisión propia). 

(Tarea 2) Leer y responder a un mensaje entrante. La aplicación debe permitir el acceso a 

los mensajes intercambiados con un contacto en particular, para leer los nuevos 

mensajes y responder, si lo desea, para mantener un proceso comunicativo completo. 

(Tarea 3) Añadir un nuevo contacto. Para poder realizar conversaciones, tiene que existir 

la posibilidad de añadir contactos nuevos a la aplicación. 
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(Tarea 4) Borrar, o bloquear, a un determinado contacto. Al igual que en caso de agregar 

contactos, la app MIM debe permitir el borrado de personas concretas de la lista de 

contactos. Es posible que esta funcionalidad no esté disponible por características 

ajenas a la app (como pueda ser la imposibilidad de acceder a la agenda del teléfono), 

por lo que al menos se debe proporcionar la funcionalidad de bloquear determinados 

contactos de la lista. 

(Tarea 5) Borrar una conversación con un contacto. La aplicación debe permitir borrar, al 

menos de forma individual, las conversaciones intercambiadas con los contactos. 

3.5.2. Filtrado de la lista de aplicaciones potenciales 

Una vez se han definido las funcionalidades principales, se procede a realizar un análisis de 

las aplicaciones potenciales para cribar aquellas apps que no cumplan con todas las tareas 

descritas previamente. 

Para proceder con este paso de la metodología, todas las apps que continuaban al finalizar el 

paso anterior han sido analizadas para determinar el grado de cumplimiento con respecto a 

las funcionalidades principales. En primer lugar, se han analizado, como en pasos anteriores, 

la información obtenida en las propias fichas de información de las plataformas de 

distribución. En caso de dudas o falta de información con alguna aplicación, dichas apps se 

han instalado y probado para anotar cuales son las funcionalidades que cada una de ellas 

cumple. 

Como resultado del procedimiento llevado a cabo, 184 aplicaciones (el 82,51% del total) han 

sido descartadas en la plataforma iOS16  y 127 aplicaciones (el 54,51% del total) han sido 

descartadas en la plataforma Android17. Por tanto, continúan para fases sucesivas 39 

aplicaciones en iOS (lo que supone un 17,49% del total de apps) y 106 aplicaciones en Android 

(un 45,49% del total). Hay, al menos de forma teórica, casi tres veces (2,7) más aplicaciones 

MIM en la plataforma Android que en la plataforma iOS. 

Analizando la distribución del número de funcionalidades principales que cumplen las 

aplicaciones del listado de apps potenciales (ver detalle en la Figura 22), se puede observar 

que aproximadamente la mitad de las aplicaciones potenciales no cumple ninguna de las 

funcionalidades definidas. Esto está motivado por el hecho de que, dado el término de 

búsqueda aplicado, las plataformas de distribución de iOS y Android recuperan múltiples 

aplicaciones relacionadas con aplicaciones MIM que no son realmente aplicaciones MIM. En 

general, los elementos detectados sin ninguna funcionalidad son módulos de ampliación para 

redes sociales o complementos multimedia para utilizar en aplicaciones de mensajería 

instantánea (mejoras visuales de texto, editores de fotografías o videos y paquetes de 

emoticonos). 

 
16 El detalle de las aplicaciones descartadas en iOS se muestra en el Anexo B.5. Se incluye un desglose 

de las funcionalidades cubiertas y las no soportadas para cada app descartada en este paso. 

 
17 El detalle de las apps descartadas para Android se muestra en el Anexo B.6. Se incluye un desglose de 

las funcionalidades cubiertas y las no soportadas para cada app descartada en este paso). 
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Figura 22. Distribución del número de funcionalidades principales que cumplen las aplicaciones potenciales (ambas 

plataformas) 

Sobre aplicaciones con una única funcionalidad, solamente en la plataforma iOS se han 

encontrado dos aplicaciones que cumplieran este criterio. Con respecto a estas dos apps, una 

está enfocada a enviarse mensajes a uno mismo (como una especie de sistema de recordatorios 

personal) y la otra app es un módulo de red social con el único propósito de añadir nuevos 

amigos (solo para añadir contactos, no hay posibilidad ni de borrarles ni de interactuar con 

ellos). 

En lo referente a las apps con dos funcionalidades principales, se aprecian diferencias en el 

tipo de aplicaciones descartadas en iOS y Android. En iOS las apps descartadas son 

principalmente aplicaciones de redes sociales (que o bien sirven para únicamente chatear o se 

limitan a proporcional la funcionalidad básica de gestionar contactos) o aplicaciones de 

mensajería que, en su sistema, no hay el concepto de gestión de usuarios (son plataformas 

basadas en la lógica de redes sociales, en la que las conversaciones privadas con contactos 

están en un segundo plano; apps más centradas en la exposición pública de contenido). En 

Android, por su parte, salvo una aplicación de mensajería destinada para chatear con el 

servicio técnico de una empresa de telecomunicación, el resto de las aplicaciones descartadas 

son sistemas de mensajería alternativo; sistemas en los que la comunicación escrita no está 

disponible y se realiza la comunicación únicamente mediante mensajes de audio, llamadas de 

audio o videollamadas. 

Con respecto a aplicaciones con tres funcionalidades principales, en iOS las apps descartadas 

son principalmente de redes sociales sin opción de gestionar contactos, apps que no tienen 

contactos que el usuario pueda gestionar (por ejemplo, apps de citas, chats anónimos o para 
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contactar con gente cercana al dispositivo) y un par de aplicaciones destinadas a enviar SMS. 

En Android, por su parte, las aplicaciones descartadas son mayoritariamente apps de envío de 

SMS (se han encontrado 9 de las 15 apps descartadas con 3 funcionalidades), apps de redes 

sociales sin gestión de contactos y aplicaciones que no contemplan usuarios (en el caso de esta 

plataforma, se trata de chats anónimos). 

Acerca de las aplicaciones descartadas con cuatro funcionalidades principales, en iOS la mitad 

de las apps descartadas son aplicaciones en las que no hay opción de borrar conversaciones 

(bien porque su lógica de negocio no incluye esa funcionalidad o bien porque esa 

funcionalidad solo se puede realizar accediendo al sitio web de la plataforma) y la otra mitad 

son apps de redes sociales sin posibilidad de borrar (o bloquear) contactos. En Android solo se 

han detectado dos apps con cuatro funcionalidades, y se trata de apps para el acceso a una 

determinada red social en las que a excepción de la opción de borrar (o bloquear) contactos, 

el resto de las funcionalidades están disponibles en la aplicación. 

Finalmente, hay que destacar que las aplicaciones con las cinco funcionalidades cubiertas 

pueden considerarse como aplicaciones de mensajería instantánea móvil. Este conjunto de 

aplicaciones será el que se utilice como punto de partida para los próximos pasos. 

3.5.3. Problemas de usabilidad detectados en esta fase 

Cabe destacar que, al llevar a cabo este paso, también se han eliminado varias aplicaciones 

porque su pésimo rendimiento ha obstaculizado una correcta evaluación de las 

funcionalidades incorporadas en la aplicación. Por ejemplo, se han detectado errores 

irrecuperables (app en ejecución, pero con continuos bloqueos que imposibilitan su uso), 

registros que no funcionan (en la mayoría de los casos la app indica que se enviará un código 

de activación al teléfono que nunca se llega a recibir) o aplicaciones que no se pueden ni 

siquiera llegar a abrir. En total, cinco aplicaciones de iOS se eliminaron debido a estas causas 

(del conjunto de las 184 app descartadas en esta plataforma) y 24 aplicaciones se eliminaron 

en Android por estos motivos (de las 127 apps descartadas en esta plataforma). 

Añadido a esto, durante la ejecución de este paso de la metodología, se detectaron algunos 

problemas de usabilidad en las aplicaciones que cumplían con todas las funcionalidades 

principales (es decir, las apps considerables como MIM). Por agrupar las incidencias, los 

principales problemas que se han encontrado son el uso de textos con fuente de reducido 

tamaño, molestas ventanas emergentes y textos entrecortados. 

En la Figura 23, se muestra el ejemplo de una aplicación que utiliza un tamaño de fuente 

ridículamente pequeño que hace imposible de entender qué es lo que la app está intentando 

mostrar al usuario. Es evidente que no se ha considera el reducido tamaño de pantalla de cara 

al diseño de la interfaz. 
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Figura 23. Detalle de una app MIM que usa textos en un tamaño de fuente muy reducido (©Beoworld “Blueberry 

Messenger”) 

La Figura 24 muestra tres ejemplos de aplicaciones que hacen un uso indiscriminado de 

ventanas emergentes (en los ejemplos mostrados, izquierda y central de la figura, se 

mostraban tanto dentro de la app como cuando la app está cerrada) o de notificaciones en el 

dispositivo (en el ejemplo mostrado, derecha de la figura, ejemplo de las continuas 

notificaciones que esa aplicación muestra si se cierra la sesión en el dispositivo, urgiendo al 

usuario a reconectarse). Estas ventanas emergentes y notificaciones molestas que, en todos los 

casos detectados, se muestran de una manera continuada y produce, en algunos casos, que se 

bloquee el uso de la aplicación o incluso el dispositivo para forzar al usuario a atender dicha 

comunicación. 

   

Figura 24. Ejemplos de apps MIM con molestas ventanas emergentes y notificaciones (respectivamente, ©ICQ “ICQ 

Messenger”, ©TalkBox Limited “TalkBox Voice Messenger - PTT”, ©Life360 “Life360”) 
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Por último, la Figura 25 muestra ejemplos de aplicaciones en las que se han detectado un uso 

de textos entrecortados. Estos textos están presentes tanto en encabezados de secciones, 

elementos de entrada de texto o en botones. Implican un problema, puesto que los textos 

recortados no se muestran correctamente y, por consiguiente, dificultan la legibilidad del texto 

mostrado. 

   

Figura 25. Ejemplos de apps MIM con textos entrecortados (respectivamente, ©Hike Ltd. “Hike messenger”, ©Enflick Inc. 

“Touch”, ©Beoworld “Blueberry Messenger”) 

 

3.6.  (Paso 4) Identificación de funcionalidades secundarias 

En este paso todas las aplicaciones resultantes del paso anterior se han probado 

individualmente para identificar qué otras funcionalidades adicionales incluyen las 

aplicaciones MIM. En resumen, las funcionalidades secundarias son todas las demás 

características que la app posee, aparte de las funcionalidades principales identificadas en la 

revisión de la literatura. Por lo tanto, estas funcionalidades adicionales, al no estar reportadas 

en estudios científicos como elementos clave, no podrían considerarse como funcionalidades 

que definan a una app MIM. Es importante tener en cuenta que, aunque este paso no descarta 

aplicaciones de la evaluación, esta identificación permite reforzar el conocimiento que se 

puede extraer del campo de las aplicaciones de mensajería instantánea. 

Este proceso consiste en probar exhaustivamente las aplicaciones en busca de aquellas 

características extras que poseen. En base al paso anterior, se han analizado 39 apps en iOS y 

106 apps en Android, si bien es cierto que algunas apps no pudieron probarse completamente 



Evaluación Sistemática de la Usabilidad 

Sergio Caro Álvaro 

129 

debido a problemas en su ejecución18. Como las aplicaciones suelen actualizarse a menudo, es 

posible que las características secundarias que se muestran aquí varíen a lo largo del tiempo. 

Para ello, los Anexos B.7 y B.8 muestran un desglose de los números de versión de las 

aplicaciones que han sido probadas en este paso.  

Las principales funcionalidades secundarias que se han identificado en las aplicaciones MIM 

se muestran en la Figura 26. El listado completo de funcionalidades secundarias detectadas se 

encuentra en el Anexo B.9. En general, la mayoría de las funcionalidades secundarias 

identificadas son similares en ambas plataformas, y las únicas diferencias se encuentran en el 

porcentaje de aplicaciones que implementa cada funcionalidad secundaria; porcentaje que, 

aunque en la mayoría de los casos es bastante parejo, en la plataforma iOS es donde 

ligeramente hay más aplicaciones con funcionalidades secundarias. 

 

Figura 26. Principales funcionalidades secundarias detectadas en las apps MIM 

 
18 Como la metodología de la evaluación sistemática indica que en este paso no se descartan 

aplicaciones, las apps que no se han podido evaluar por problemas internos/externos o fallos graves de 

ejecución (y que, por consiguiente, deberían considerarse descartadas) se computarán en la siguiente 

fase de la evaluación. Se informa de este proceso de descarte en la sección 3.7. 
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Mensaje de estado

Cerrar sesión
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En ambas plataformas, aunque con ligeras variaciones en los porcentajes (como se 

mencionaba previamente), las principales cinco funcionalidades secundarias identificadas son 

las siguientes: foto de perfil (en 91% de las apps de iOS y en 71% de las apps de Android), 

búsqueda de contactos (en 82% de las apps de ambas plataformas), enviar foto (en 79% de las 

apps de iOS y en 89% de las apps de Android), chat grupal (en 76% de las apps de iOS y en 

71% de las apps de Android) y enviar vídeo (en 73% de las apps de iOS y en 71% de las apps 

de Android). 

Se muestra a continuación una breve descripción de algunas de las funcionalidades 

secundarias detectadas en ambas plataformas: 

• Foto de perfil (Figura 27). También denominado avatar, es una funcionalidad que 

permite al usuario establecer una imagen (bien sea una foto de la galería del teléfono, 

una predefinida por la aplicación o una instantánea tomada en el momento con la 

cámara) en su cuenta de la app, que será visible por el resto de los usuarios de la 

plataforma (aunque, según la configuración de privacidad que haga el usuario, 

algunas apps limitan la visibilidad de la foto de perfil a los contactos del usuario). 

 

Figura 27. Detalle de foto de perfil en la app "WhatsApp" (funcionalidad secundaria) 

• Búsqueda de contactos (Figura 28). Esta funcionalidad permite buscar a un contacto 

determinado que ya es contacto del usuario para, tras seleccionarlo, iniciar un chat (o 

continuar una conversación activa). 

 

Figura 28. Detalle de la búsqueda de contactos en la app "Telegram" (funcionalidad secundaria) 
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• Bloquear contactos19. Esta característica permite marcar a contactos determinados con 

los que no se desea conversar, de forma que quedan aislados. Aunque no se elimina 

de la lista de contactos, bloquear un contacto implica que no se recibirán notificaciones 

de mensajes entrantes ni se podrán iniciar conversaciones con dicho contacto. 

• Enviar fotos. En una conversación activa con un determinado contacto, esta 

funcionalidad permite enviar una imagen a la conversación. Suele admitirse 

seleccionar la imagen de la galería de fotos del dispositivo o realizar una instantánea 

con la cámara del terminal. 

• Enviar videos. En una conversación activa con un contacto, con esta funcionalidad se 

pueden adjuntar videos a la conversación. Al contrario que con las fotos, esta 

característica suele estar limitada a enviar videos previamente guardados en la galería 

del dispositivo. 

• Chats grupales, canales y listas de difusión. La funcionalidad de chat grupal permite 

la creación de conversaciones con múltiples contactos, en las que todos los contactos 

pueden intervenir. No debe confundirse con los canales o las listas de difusión; otras 

funcionalidades secundarias incluidas en algunas aplicaciones que permite, en los 

canales, difundir mensajes a un gran número de los usuarios, pero en las que los 

destinatarios no pueden contestar (es como una especie de boletín informativo) o, las 

listas de difusión, en las que un usuario envía el mismo mensaje a múltiples contactos 

y se genera una conversación independiente con cada uno de los destinatarios. 

• Mensaje de estado (Figura 29). Esta funcionalidad permite, en el apartado de perfil de 

usuario, añadir una breve frase que será visible por el resto de los usuarios de la 

plataforma; aunque suele estar disponible opciones de privacidad para limitar el 

alcance a los contactos del usuario. 

 

Figura 29. Detalle de contactos con mensaje de estado en la app "WhatsApp" (funcionalidad secundaria) 

 
19 Dado que la funcionalidad de bloquear contactos no es, por si misma, una de las funcionalidades 

principales de las apps MIM (cabe recordar que es el borrado de contactos lo primordial) se ha optado 

en este paso por contabilizar esta funcionalidad como secundaria. 
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• Mensajes de voz. Con esta característica, se añade la posibilidad de enviar notas de 

audio a una conversación, como complemento a los mensajes de texto, cada vez más 

difundido. 

• Stickers (Figura 30). También denominados pegatinas, es una característica que 

permite enviar imágenes con tono caricaturesco a las conversaciones, como una 

alternativa a los típicos emoticonos. 

   

Figura 30. Detalle de stickers en las apps "LINE" y “Telegram” (funcionalidad secundaria) 

 

3.7.  (Paso 5) Evaluación de la usabilidad 

En este último paso de la evaluación sistemática de la usabilidad de las aplicaciones de 

mensajería instantánea es donde se realiza el análisis de las aplicaciones que han sido 

seleccionadas a lo largo de los pasos anteriores. Esta evaluación consiste en dos fases, una 

primera fase en la que se analiza el número de interacciones para completar las 

funcionalidades principales definidas en pasos anteriores y, una segunda fase en la que se 

aplica una evaluación heurística de las aplicaciones con menor número de interacciones (es 

decir, las apps MIM con mejores resultados). 

3.7.1. (Paso 5-A) Análisis de Tareas - KLM 

El procedimiento para llevar a cabo este primer análisis consiste en contabilizar el número de 

interacciones requerido para completar cada una de las funcionalidades principales 

(funcionalidades definidas previamente en el apartado 3.5.1). La metodología seguida para 

esta evaluación sistemática indica que debe aplicarse la técnica KLM, en una variante 

especialmente diseñada para evaluar interfaces móviles. 
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La ejecución del KLM es bastante simple, y consiste en sumar cada una de las interacciones 

con el terminal que se hacen uso para completar cada tarea requerida. Desde el momento en 

el que la aplicación se abre (es decir, la app ha cargado completamente todos los contenidos 

de la vista principal) el proceso de conteo comienza, y se considera como una interacción cada 

uno de los elementos de interactividad gestual con la interfaz (por ejemplo, toques, zoom, 

pellizcos, desplazamiento vertical, arrastrar o deslizar) o la utilización de los botones 

hardware del teléfono (si los hubiera). Cabe destacar que, por razones de normalización que 

faciliten el análisis posterior de los datos, cada interacción con el teclado cuenta como una 

única interacción mientras se está utilizando el teclado (por ejemplo, el proceso de escritura 

de un mensaje que pudiera conllevar la pulsación de decenas de letras únicamente se computa 

como una interacción). El procedimiento de conteo finaliza en cuanto se completa la 

funcionalidad. En la Figura 31, se muestra un ejemplo del cálculo del KLM para la tarea de 

enviar un mensaje en la app “Telegram”. 

 

Figura 31. Ejemplo de cálculo del KLM 

Cabe señalar que, al tratar de analizar estas aplicaciones, algunas de ellas se han descartado 

del conjunto de aplicaciones a evaluar debido, principalmente, a problemas de rendimiento, 

funcionalidades bloqueadas, errores críticos o reinicios forzados. En los Anexos B.10 (iOS) y 

B.11 (Android) se muestran los desgloses de las aplicaciones descartadas y el motivo principal 



Capítulo 3 

Sergio Caro Álvaro 
134 

de rechazo. Para la plataforma iOS, se han descartado 11 aplicaciones (de las 39 aplicaciones 

seleccionadas). Por lo tanto, se han evaluado 28 aplicaciones de iOS en este paso. En el caso 

de la plataforma Android, se han descartado 61 aplicaciones (de las 106 aplicaciones 

seleccionadas). Por lo tanto, se han analizado 45 aplicaciones de Android en este paso. 

En la Tabla 12 se muestra el promedio de interacciones de las tareas como resultados de la 

evaluación realizada. De forma detallada, en los Anexos B.12 (iOS) y B.13 (Android) se 

muestran los desgloses de los resultados de la evaluación KLM para cada aplicación 

analizada. Aunque, en vista de los resultados obtenidos, las aplicaciones de iOS requieren un 

número un poco mayor de interacciones que las apps de Android, vale la pena señalar que solo 

hay un 1,55% más de interacciones en aplicaciones de iOS que en las de la plataforma Android. 

Analizando un poco más los datos de cada app, y a pesar de ser diferentes plataformas, se 

puede ver que los resultados son, en realidad, bastante similares (salvo un par de 

excepciones). El número promedio de interacciones en las apps de iOS es de alrededor de seis 

interacciones para todas las tareas; mientras, para las apps de Android, el valor promedio para 

todas las tareas es un poco más variable, requiriendo para completar tareas un número entre 

cuatro y siete interacciones. 

Tabla 12. Promedio de interacciones KLM en ambas plataformas 

Plataforma\Tarea 
Promedio de Interacciones KLM 

T1 T2 T3 T4 T5 Total 

iOS 6,54 5,75 6,25* 5,96 5,36* 29,86 

Android 6,27 5,47 7,62* 5,73 4,31* 29,40 

* Se han encontrado diferencias estadísticas significativas al comparar ambas plataformas (se comenta más adelante) 

De forma general se puede extraer que las apps MIM, en promedio, se ajustan a la regla de 7 

± 2 interacciones; regla conocida como “número mágico” propuesta por el psicólogo 

estadounidense George Miller [84] para ayudar a la capacidad, limitada, de procesamiento de 

información del ser humano . De esta forma, las tareas se pueden completar de una forma ágil 

y sin la necesidad de requerir mucha navegación entre ventanas para lograr el objetivo. 

En los siguientes puntos se pueden observar algunos comentarios sobre el rendimiento de las 

apps MIM en cada plataforma que se extraen de los datos de cada tarea. 

Tarea 1. Enviar un mensaje a un contacto (Figura 32). Aunque ambas plataformas presentan, 

en promedio, un número similar de interacciones al iniciar una nueva conversación, se 

detectan un 4% más de interacciones (de media) en las apps de iOS que en Android. Sin 

embargo, no presentan resultados estadísticamente significativos, por lo que no se puede 

considerar que haya diferencias entre ambas plataformas. En esencia, las aplicaciones con 

menor número de interacciones (entre 4 y 6 interacciones para completar esta tarea) pueden 

proporcionar esta funcionalidad con valores más bajos ya que muestran el teclado de forma 

automática al acceder a un nuevo chat. 



Evaluación Sistemática de la Usabilidad 

Sergio Caro Álvaro 
135 

 

Figura 32. Diagrama de cajas con la distribución de interacciones KLM para T1 

La funcionalidad de apertura automática del teclado al acceder a un nuevo chat es 

relativamente beneficioso para el usuario. Cuando se inicia una conversación nueva, es 

presumible que el objetivo será enviar un primer mensaje a esa conversación, por lo que 

mostrar el teclado de forma automática (sin la necesidad de pulsar al elemento de la interfaz) 

permite que el usuario se ahorre una interacción innecesaria (o, al menos, algo redundante del 

proceso a llevar a cabo). 

En la plataforma de iOS se observan dos aplicaciones con valores atípicos (“Keek”, con 9 

interacciones y “Snapchat”, con 10 interacciones) para completar esta tarea. Estas dos apps, 

pese a ser apps MIM, no solamente permiten enviar mensajes de texto, sino que los mensajes 

nuevos deben complementarse obligatoriamente con contenido multimedia (fotos o videos) 

lo que, obviamente, aumenta el número de interacciones requeridas para completar la tarea. 

Tarea 2. Leer y contestar a un mensaje entrante (Figura 33). Similar a la tarea previa de enviar 

un mensaje, esta tarea muestra resultados similares para ambas plataformas. Aunque es cierto 

que las aplicaciones en la plataforma iOS necesitan, en promedio, un 5% más de interacciones 

que las apps de la plataforma Android, no se encuentran resultados estadísticamente 

significativos como para decir que hay una diferencia entre la forma de ejecución en ambas 

plataformas. Los datos muestran que, principalmente, en ambas plataformas esa tarea se 

puede completar aplicando entre 5 y 6 interacciones. 
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Figura 33. Diagrama de cajas con la distribución de interacciones KLM para T2 

Hay poca variación entre el valor mínimo y el máximo de interacciones. Esto se debe a que 

casi todas las aplicaciones MIM, y esto sucede en ambas plataformas, presentan las 

conversaciones activas agrupadas en una sección específica de la aplicación. Y normalmente 

esta sección suele ser la ventana principal de la aplicación. De esta forma, el presentar 

secciones similares hace que los resultados sean uniformes. 

Hay dos aplicaciones con un valor atípico, una en iOS (app “Spotbros”, 8 interacciones) y otra 

en Android (app “Nimbuzz”, también con 8 interacciones). La primera de ellas es una red 

social en la que priman los mensajes públicos, por lo que el apartado destinado a la mensajería 

instantánea queda relegado a un segundo término y se requiere más navegación para llegar a 

la sección de mensajes entrantes. La segunda app está enfocada en realizar llamadas de audio 

por lo que, al igual que la anterior aplicación, la sección de mensajería queda relegada y se 

necesitan más interacciones de navegación hasta la sección de mensajería. 

Tarea 3. Añadir un contacto (Figura 34). En esencia, los resultados muestran que en promedio 

esta tarea requiere un 21,9% más de interacciones en las apps de la plataforma Android que las 

apps de la plataforma iOS. Tras un análisis estadístico, se ha descubierto que esta diferencia 

sustancial es estadísticamente significativa (p = 0,0057, W = 795), por lo que se puede afirmar 

que añadir un contacto requiere menos interacciones en las apps de iOS. Probablemente, esta 

variación se debe a las diferentes formas en que las plataformas gestionan la implementación 

de esta tarea. De todos modos, cabe destacar que la mayoría de las variaciones en número de 

interacciones requeridas se observan en esta tarea, independientemente de la plataforma 

analizada; con valores repartidos entre 3 y 11 interacciones. 
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Figura 34. Diagrama de cajas con la distribución de interacciones KLM para T3 

Al examinar la forma en que se implementa esta característica en ambas plataformas, se hace 

evidente que hay un par de escenarios disponibles. En resumen, la forma general de realizar 

esta funcionalidad es, o bien utilizar la agenda interna del dispositivo, o bien establecer una 

lista de contactos propia para la aplicación. 

La aplicación de una lista propia de contactos generalmente requiere menos interacciones para 

completar esta tarea, y en ambas plataformas funciona de la misma manera. Cabe destacar 

que se ha observado que el número de interacciones aumentaba rápidamente cuando las 

aplicaciones requerían más información que el nombre de usuario para registrar un nuevo 

contacto; campos adicionales marcados como obligatorios como, por ejemplo, el nombre 

propio del contacto o su número de teléfono. Solicitar campos extra para añadir un nuevo 

contacto produce que la tarea se convierta en una actividad lenta y tediosa. 

En relación con el uso de la agenda del propio dispositivo, sí se aprecian diferencias de 

implementación según la plataforma. En las aplicaciones de Android, el usuario debe cerrar la 

aplicación MIM, abrir la agenda, agregar allí el contacto (con los datos obligatorios que solicite 

la agenda) y luego volver a la aplicación que, en la mayoría de los casos, la lista de contactos 

se habrá actualizado de forma automática (en caso negativo, el usuario tiene que refrescar los 

contactos de forma manual). Este proceso es más ligero para el usuario en las aplicaciones de 

iOS porque la comunicación con la agenda se realiza dentro de la aplicación sin tener que 

acceder manualmente a la agenda del terminal, ni el usuario tiene que moverse manualmente 

entre aplicaciones. 

Para finalizar, resaltar el caso especial que se presenta en las aplicaciones MIM que tienen 

como componente principal el ser parte del sistema de una red social. Aparte del uso de la 

agenda del teléfono o implementar contactos propios al sistema (en ambas plataformas, las 

apps con redes sociales implementan alguna de estas dos características), estas aplicaciones 

se caracterizan por ser redes sociales y, por tanto, son sitios en los que se promueven las 
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conversaciones públicas (o los muros de publicaciones) y los chats privados quedan relegados 

a un segundo plano. De esta forma, el llegar a la opción de agregar un contacto a la lista del 

usuario se convierte, en algunos casos, en un proceso poco intuitivo para el usuario. 

Tarea 4. Borrar o bloquear un contacto (Figura 35). Según los resultados, se observan 

implementaciones muy similares de esta característica para todas las aplicaciones. Si bien esta 

tarea requiere un 4% más de interacciones en promedio en la plataforma iOS que en la 

plataforma Android, no existen diferencias estadísticas significativas para admitir 

desviaciones importantes entre ambas plataformas. 

 

Figura 35. Diagrama de cajas con la distribución de interacciones KLM para T4 

Como se ha mostrado previamente, la forma que las apps MIM tienen para usar contactos es 

mediante la agenda del dispositivo o mediante contactos propios del sistema. Por lo tanto, la 

forma de borrar contactos se relaciona en la línea directa con el sistema utilizado. 

Si se utiliza la agenda del dispositivo, el usuario debe dirigirse a la agenda del terminal y 

borrar, desde allí, al contacto deseado. En este caso, tanto en iOS como en Android, el usuario 

debe ir manualmente a la aplicación de la agenda. 

En el caso de contactos propios de la app, puede haber alguna alternativa con respecto a la 

implementación, pero principalmente es similar en ambas plataformas. En primer lugar, el 

usuario debe dirigirse a la lista de contactos. Una vez allí, o bien selecciona el contacto a borrar 

(habitualmente, con pulsación larga o deslizar sobre el contacto deseado, para tener acceso a 

las opciones adicionales que proporciona la app) o bien hay algún botón que actúa como 

interruptor para habilitar la selección de los contactos que se desean borrar. 

Tarea 5. Borrar una conversación (Figura 36). A la vista de los resultados, esta tarea es más 

ágil de completar en las aplicaciones de Android, ya que en la plataforma iOS se requieren en 

promedio un 24,2% más de interacciones para completar esta tarea. Las aplicaciones en la 

plataforma iOS requieren, en promedio, entre 4 y 6; mientras que en Android requieren, en 
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promedio, entre 3 y 5 interacciones para borrar un determinado chat. Esta diferencia en el 

número de interacciones entre ambas plataformas es estadísticamente significativa (p = 0,0002, 

W = 1354,5), por lo que se puede concluir que esta funcionalidad se completa con menos 

interacciones en las apps de la plataforma Android.  

 

Figura 36. Diagrama de cajas con la distribución de interacciones KLM para T5 

De cara a la implementación de esta funcionalidad, aquí ocurre algo similar al caso de borrar 

contactos propios de la app. Puede haber alguna variación con respecto a la implementación 

final, pero principalmente el procedimiento es análogo en ambas plataformas. En primer 

lugar, el usuario debe dirigirse a la lista de conversaciones (en la mayoría de las apps suele 

ser la ventana principal). Una vez allí, o bien selecciona la conversación a borrar 

(habitualmente, deslizando en las apps de iOS o pulsación larga en las apps de Android para 

tener acceso a las opciones contextuales) o bien la interfaz dispone de algún botón que actúa 

como interruptor para habilitar la selección de las conversaciones que se desean borrar. 

Evidentemente, la primera opción requiere menos interacciones para completar la tarea. 

En las apps de la plataforma Android hay tres apps con valores atípicos (“imo”, con 2 

interacciones, “Xpress Yourself Messenger”, con 7 interacciones y “Spotbros”, también con 7 

interacciones). En la primera de ellas, “imo”, con solo mantener seleccionada una determinada 

conversación ya es suficiente para que se borre. En la segunda app, “Xpress Yourself 

Messenger”, las opciones de borrado se encuentran únicamente dentro de la conversación en 

un menú contextual. En el caso de la última app, “Spotbros”, que ya se ha hablado de ella en 

otra tarea, es una red social donde los mensajes privados no son lo principal para la app, por 

lo que llegar hasta los mensajes consume unas cuantas interacciones. 

3.7.1.1. Selección de las apps que proceden al siguiente paso 

No todas las apps pasan a la siguiente fase. En base a la metodología seguida, la evaluación 

heurística (es decir, la herramienta que se usa a continuación) requiere de la asistencia de 



Capítulo 3 

Sergio Caro Álvaro 
140 

expertos para evaluar las apps. La ventaja de esta metodología radica en que se requiere de la 

asistencia de estos expertos durante el menor tiempo posible, por lo que no es viable que 

analicen en profundidad las 73 aplicaciones aquí encontradas (es decir, la suma de apps de 

iOS y Android analizadas con KLM) en un tiempo razonable y limitado. 

Aunque la propia metodología no especifica la forma de realizar esta selección de las 

aplicaciones que pasan de fase, en varios de los estudios de los propios autores en los que 

aplican esta metodología (por ejemplo, [85, 86]) se resalta que las cuatro aplicaciones con 

mejores resultados en la evaluación KLM serían usadas en la posterior evaluación heurística. 

Cabe destacar que, si dos o más aplicaciones tienen el mismo número total de interacciones, a 

falta de un método eficaz de selección, el conjunto de esas apps se tomará como unidad y se 

seleccionan para el siguiente paso de la metodología. 

En base a los resultados de la plataforma iOS, las aplicaciones MIM mostradas en la Tabla 13 

han sido seleccionadas para utilizarse en el siguiente paso. 

Tabla 13. Aplicaciones MIM de iOS seleccionadas para la Evaluación Heurística 

Aplicaciones MIM, de la plataforma iOS, seleccionadas para la Evaluación Heurística 

Aplicación MIM KLM 

surespot encrypted messenger 21 interacciones 

hike messenger 
24 interacciones 

HushHushApp 

Kik Messenger 

26 interacciones Touch 

Hiapp Messenger 

WhatsApp Messenger 27 interacciones 

De igual forma, para la plataforma Android, las aplicaciones MIM mostradas en la Tabla 14 

han sido seleccionadas para utilizarse en el siguiente paso: 

Tabla 14. Aplicaciones MIM de Android seleccionadas para la Evaluación Heurística 

Aplicaciones MIM, de la plataforma Android, seleccionadas para la Evaluación 

Heurística 

Aplicación MIM KLM 

surespot encrypted messenger 19 interacciones 

ZOHIB messenger 23 interacciones 

Yak Messenger 
24 interacciones 

Cnectd Messenger - Chat & Text 

Kik Messenger 
25 interacciones 

HushHushApp 
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3.7.2.  (Paso 5-B) Evaluación Heurística 

En este punto, la fase final de la evaluación sistemática de la usabilidad, se lleva a cabo una 

evaluación heurística sobre el conjunto de aplicaciones MIM seleccionadas como resultado 

del paso anterior (es decir, la evaluación KLM) y la asistencia de un grupo de evaluadores 

expertos en usabilidad y dispositivos móviles. 

3.7.2.1. Metodología 

Este análisis consiste en verificar si cada una de las aplicaciones seleccionadas cumplen (o no) 

con un conjunto de directrices de usabilidad. La verificación la realiza cada experto otorgando 

una puntuación a cada directriz dentro de una determinada escala. Además de informar con 

la escala, los expertos deben proporcionar una justificación a cada puntuación otorgada para 

cada una de las directrices; es decir, los expertos deben reportar el problema de usabilidad 

que impide que la directriz se cumpla. 

La metodología llevada a cabo hace uso de las heurísticas de Bertini et al. [17], un conjunto de 

heurísticas especialmente diseñado para evaluar aplicaciones móviles. Las directivas (o, mejor 

dicho, las heurísticas) para evaluar aplicaciones constan de ocho secciones (una sección por 

cada una de las heurísticas), en las que los expertos evalúan una serie de indicadores (también 

llamados subheurísticas) sobre la usabilidad de la aplicación. La lista completa de heurísticas 

y subheurísticas examinadas se presenta en la Tabla 15. 

Tabla 15. Conjunto de heurísticas utilizadas en la evaluación heurística 

Heurística  Subheurística  

A - Visibilidad del 

estado del sistema y 

pérdida/trazabilidad 

del dispositivo 

móvil.  

A1- El estado de la batería está visible  

A2 - El estado de la red es visible mientras se transmiten datos.  

A3 - La hora/fecha es visible mientras se introducen datos  

A4 - Los datos de sesión previos y ajustes personales de 

configuración pueden ser recuperados si el dispositivo se pierde.  

B - Relación entre el 

sistema y el mundo 

real  

B1 - La información aparece en un orden lógico y natural  

B2 - La información es presentada de forma clara   

B3 - Puedes ver dónde está todo lo que puedas necesitar  

C - Consistencia y 

mapeado  

C1 - Es fácil ver cómo hay que realizar las diversas tareas, como 

enviar un mensaje, añadir un contacto o borrar el historial de 

mensajes  

C2 - No se encuentra ningún objeto en el interfaz que no se esperaban 

encontrar.  
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D - Buena ergonomía 

y diseño minimalista  

D1 - Las ventanas están bien diseñadas y limpias  

D2 - Los diálogos no contienen información que sea irrelevantes o 

raramente usada  

E - Facilidad de 

entrada, legibilidad 

de la pantalla y 

trazabilidad  

E1 - Es fácil introducir números  

E2 - Es fácil ver lo que significa cada información en cada pantalla  

E3 - Fácil navegación por la app  

E4 - La pantalla tiene un botón “volver”  

E5 - El usuario puede obtener información crucial ‘de un vistazo’  

F - Flexibilidad, 

eficiencia de uso y 

personalización  

F1 - El usuario puede personalizar el sistema de forma suficiente (por 

ejemplo, se permite la incorporación de una imagen de perfil o un 

comentario de estado)   

F2 - El sistema permite entrada de datos de forma eficiente  

G - Estética, 

privacidad y 

convenciones 

sociales  

G1 - El diseño se ve bien   

G2 - Existen disposiciones adecuadas para la seguridad y la 

privacidad (por ejemplo, la transmisión de datos se realiza de forma 

encriptada).   

H - Gestión de 

errores de forma 

realistas  

H1 - Los usuarios pueden recuperarse fácilmente de los errores (si 

algo sale mal se puede volver al punto en el que se estaba de forma 

fácil)  

H2 - Si los datos han sido introducidos incorrectamente, pueden ser 

editados   

H3 - Existe un botón de “deshacer”, cuando sea apropiado  

 

La evaluación de las heurísticas se realiza con una variación de la típica escala Likert; una 

escala que permite que el experto exprese el nivel de acuerdo o desacuerdo con cada una de 

las heurísticas planteadas. La escala, que ya se ha presentado previamente en la Sección 2.4.2.2 

(se muestra a continuación en la Tabla 16), es conocida como “Severity Ranking Scale” de 

Nielsen [47] y es la herramienta recomendada por los autores de la metodología seguida en 

esta investigación [25]. Dicha escala permite categorizar el grado de cumplimiento de las 

subheurísticas (y, de forma secundaria, los problemas de usabilidad detectados) en cinco 

puntos, siendo cero el valor más bajo (implicaría la ausencia de problema) y cuatro el valor 

más alto (implicaría un problema muy grave de usabilidad) 
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Tabla 16. Escala utilizada para la evaluación heurística 

Escala para la Evaluación Heurística 

0 
No hay Problema 

No detecto que haya ningún problema de usabilidad. 

1 

Problema Cosmético de Usabilidad 

Hay un problema, pero no es necesario corregirlo salvo que haya tiempo extra disponible en 

la planificación del proyecto. 

2 
Problema Menor de Usabilidad 

Arreglar este problema debería tener una prioridad baja dentro del proyecto. 

3 
Problema Importante de Usabilidad 

Es importante arreglar este problema, y debería concedérsele una prioridad elevada. 

4 
Catástrofe de Usabilidad 

Es imperativo arreglar este problema antes de lanzar el producto. 

 

Con respecto a los detalles de los evaluadores requeridos, seis expertos han evaluado las 

aplicaciones seleccionadas de iOS y cinco expertos han evaluado las aplicaciones 

seleccionadas de Android. Todos ellos han llevado a cabo la evaluación de forma individual, 

en un entorno independiente sin limitación de tiempo y sin contacto con el resto de los 

evaluadores. Todos los expertos tienen entre 18 y 24 años con, al menos, una licenciatura y 

más de tres años de experiencia previa en dispositivos y aplicaciones móviles. En el Anexo 

B.14 se muestran los detalles completos de caracterización de los evaluadores que han 

participado en cada una de las plataformas. 

Antes de comenzar, se les ha pedido a los evaluadores que se familiarizaran con las apps que 

van a analizar. Además de que realizaran las tareas principales de las apps MIM (es decir, 

enviar mensajes, leer y responder mensajes entrantes, añadir contactos, borrar o bloquear 

contactos y borrar conversaciones), se les pide que configuren las apps a su gusto y que traten 

de familiarizarse con la navegación y las características propias de las apps. Luego, se les ha 

solicitado que verificaran el grado de cumplimiento de las heurísticas y subheurísticas. En el 

Anexo B.15 se muestra una plantilla del documento suministrado a los evaluadores para cada 

una de las aplicaciones a analizar. También se ha animado a los expertos a comentar sus 

impresiones en uso con las apps o cualquier otra cuestión no contemplado en el documento 

de evaluación suministrado. 
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3.7.2.2. Resultados de la Evaluación Heurística 

Una vez analizados los datos de la evaluación, los resultados de la evaluación heurística se 

muestran en la Tabla 17 (plataforma iOS) y la Tabla 18 (plataforma Android). Los resultados 

de cada heurística para una aplicación determinada (es decir, cada celda de la tabla) se 

calculan como el promedio de todas las calificaciones proporcionadas por los expertos para 

todas las subheurísticas20. La última columna muestra la suma de las heurísticas para cada 

aplicación. Las filas inferiores muestran el valor promedio de cada heurística y la desviación 

estándar de la muestra. Por consiguiente, la forma correcta de analizar los resultados es que 

las reseñas con valores más bajos se interpretan como mejores resultados en términos de 

usabilidad. 

Tabla 17. Resultados de la Evaluación Heurística para la plataforma iOS 

Resultados de las evaluaciones heurísticas – iOS 

App\Heurística A B C D E F G H Total 

Hiapp Messenger 0,00 1,17 1,67 1,42 0,70 0,50 1,25 0,89 7,59 

hike Messenger 1,00 2,39 1,75 2,08 1,57 0,67 2,33 1,44 13,23 

HushHushApp 0,92 0,61 0,67 1,00 0,23 1,17 0,50 0,39 5,48 

Kik Messenger 2,63 1,61 2,08 1,17 1,33 1,25 1,67 1,00 12,74 

surespot 2,54 2,17 1,75 0,58 1,03 1,50 0,50 0,61 10,69 

Touch 0,00 2,00 1,67 1,92 1,07 2,08 3,17 0,89 12,79 

WhatsApp Messenger 0,08 0,28 0,92 0,67 0,13 0,42 1,58 0,00 4,08 

MediaHeurística 1,02 1,46 1,50 1,26 0,87 1,08 1,57 0,75  

STDHeurística 1,14 0,80 0,51 0,58 0,54 0,60 0,96 0,46  

 

Tabla 18. Resultados de la Evaluación Heurística para la plataforma Android 

Resultados de las evaluaciones heurísticas - Android 

App\Heurística A B C D E F G H Total 

Cnectd 0,05 0,60 1,50 0,60 0,44 0,80 3,30 0,27 7,56 

HushHush 0,00 0,40 0,50 0,10 0,28 0,00 0,10 0,33 1,71 

Kik 0,00 1,47 2,70 2,10 0,96 0,50 2,10 0,00 9,83 

Surespot 0,60 1,27 1,30 0,90 0,96 1,90 1,20 0,00 8,13 

Yak 1,00 1,27 1,40 0,20 0,56 0,00 2,30 0,33 7,06 

Zohib 0,00 0,53 1,50 0,30 0,72 1,00 2,30 1,20 7,55 

MediaHeurística 0,28 0,92 1,48 0,70 0,65 0,70 1,88 0,36  
STDHeurística 0,43 0,46 0,71 0,75 0,28 0,72 1,10 0,44  

 
20 El desglose de valores que cada uno de los evaluadores ha proporcionado, en cada aplicación 

analizada, a las heurísticas se muestra en el Anexo B.16 (plataforma iOS) y en el Anexo B.17 (plataforma 

Android). 



Evaluación Sistemática de la Usabilidad 

Sergio Caro Álvaro 
145 

A la vista de los resultados, se puede observar que las heurísticas con valores más bajos (es 

decir, y como se ha comentado previamente, resultados que implican heurísticas con mejor 

usabilidad) tienen, en su mayoría, o bien problemas cosméticos o bien carecen de problemas 

de usabilidad (es decir, valores entre cero y uno). Por otro lado, las heurísticas con valores 

más altos (es decir, resultados con peor usabilidad) presentan dificultades en forma de 

problemas catalogados tanto como problemas menores como problemas mayores (es decir, 

valores entre dos y tres). A partir de estos resultados, se puede observar que tales problemas 

(menores y mayores) afectan la funcionalidad de la aplicación en un uso regular. Sin embargo, 

el resto problemas leves (es decir, los problemas cosméticos) implican pequeños obstáculos 

en la interfaz de usuario, pero que no afectan en absoluto el uso regular de la aplicación. 

Es interesante destacar que las aplicaciones que obtuvieron buenos resultados en el análisis 

KLM (es decir, resultaron con un bajo número de interacciones) han tenido un rendimiento 

inferior en la evaluación heurística a lo esperado, puesto que se han encontrado un mayor 

número de problemas de usabilidad en estas apps. En base a estos resultados y a la propia 

metodología llevada a cabo, se podría sugerir el uso de ambos métodos en conjunto (KLM y 

evaluación heurística) como herramientas óptimas de evaluación de usabilidad de las 

aplicaciones móviles. 

De forma gráfica, se puede observar en la Figura 37 que los resultados son relativamente 

mejores (es decir, valores más bajos) en las apps MIM de la plataforma Android que en las apps 

de la plataforma iOS, excepto cuando se refiere al diseño de la interfaz y a la capacidad de 

finalización de las tareas (los resultados son peores en la plataforma Android). En promedio, 

las heurísticas en la plataforma Android tienen una media de resultados de 0,87 cada una (se 

podría categorizar como que principalmente las apps presentan problemas cosméticos), 

mientras que este valor se eleva a 1,19 en las apps de la plataforma iOS (se podría categorizar 

como que las apps presentan principalmente problemas catalogados entre un problema 

cosmético y un problema menor). 

 

Figura 37. Evaluación Heurística. Comparación de plataformas 
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En este punto, se procede a analizar en detalle cada una de las heurísticas analizadas. 

Heurística A. Visibilidad del estado del sistema y pérdida/trazabilidad del dispositivo 

móvil. Los problemas principales de esta heurística son, en base a la evaluación de los 

expertos, problemas relacionados con ventanas emergentes y paneles que ocultan (de forma 

total o solo parcialmente) la barra de estado superior. Estos problemas se pueden identificar 

en algunas de las aplicaciones analizadas (detalles en la Figura 38 y la Figura 39). Si la barra 

de estado no es visible se considera como una situación incómoda, ya que el usuario pierde el 

contexto del mundo real y el estado actual del dispositivo (por ejemplo, el porcentaje de 

batería restante o las condiciones de la red). 

 

Figura 38. Detalle de la app "Kik". Incumplimiento de la Heurística A (barra de estado oculta) 

 

Figura 39. Detalle de la app "surespot". Incumplimiento de la Heurística A (barra de estado oculta) 

Además, se ha detectado que algunas de las aplicaciones analizadas no admiten la función de 

recuperar la cuenta del usuario cuando el acceso se realiza desde otro dispositivo (bien sea 

porque es nuevo o porque se poseen varios terminales) o sobre el mismo dispositivo 

(principalmente por causas ajenas, como un formateo del dispositivo o porque se haya 

desinstalado la aplicación). Por lo tanto, esto obliga a los usuarios a registrarse nuevamente 
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en el sistema con un nombre de usuario diferente, lo que implica perder todos los contactos, 

configuraciones realizadas y conversaciones previas. 

Heurística B. Relación entre el sistema y el mundo real. Se han detectado problemas para 

adaptar y limitar la información al espacio de pantalla disponible. Estos problemas se 

reportado en ambas plataformas (ejemplos de textos entrecortados mostrados en la Figura 25, 

descrito en secciones previas). Una de las principales limitaciones de los dispositivos móviles, 

como se ha ido comentando a lo largo de secciones previas, es el reducido tamaño de pantalla 

disponible para mostrar contenido, que puede variar de un dispositivo a otro (o entre sistemas 

operativos). Por lo tanto, la interfaz debería planificarse cuidadosamente para adaptar los 

contenidos al espacio disponible y establecer límites a la cantidad de información que se 

colocará en la interfaz. 

Con respecto a los elementos interactivos de la interfaz de usuarios, se han detectado varios 

problemas con los botones. Por un lado, algunas aplicaciones presentan botones e iconos con 

similar diseño (en algunos si se detectan variaciones mínimas, como un texto asociado) que 

son utilizados, a lo largo de la app, para ejecutar diferentes funcionalidades. También se ha 

detectado el efecto contrario; algunas aplicaciones utilizan diferentes tipos de botones o iconos 

con la misma funcionalidad asociada (principalmente, este problema se ha detectado con los 

botones o iconos utilizados para volver a la ventana anterior). Además de estos casos más 

difundidos, alguna aplicación dispone de botones o iconos, en apariencia con la capacidad de 

ser pulsados, pero que no producen ninguna funcionalidad o animación (al menos, para dar 

la apariencia al usuario de que el elemento desencadena algo, aunque en ese momento no se 

genere nada); elementos que suelen estar vinculados a alguna tarea que conlleva completar 

algunos pasos previos (como, por ejemplo, rellenar un formulario), pero que se permite 

interactuar con el elemento en cuestión sin proporcionar ningún tipo de mensaje (por ejemplo, 

algún indicativo de que hay que completar el formulario previo a interactuar con el botón). 

Todos estos problemas producen confusión al usuario y aumentan la curva de aprendizaje de 

la app. 

Heurística C. Consistencia y mapeado. Una de las heurísticas con peores resultados de 

usabilidad detectados, principalmente porque en algunas aplicaciones no se esperaban 

algunos objetos en la interfaz (detalle en la Figura 40) y debido a algunas dificultades para 

poder completar satisfactoriamente las tareas primarias de las apps MIM (detalle en la Figura 

41). 
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Figura 40. Detalle de la app "hike". Incumplimiento Heurística C (todos los elementos de la agenda se presentan como 

contactos, aunque no sean usuarios de la app y, por tanto, no se puede conversar con ellos) 

 

Figura 41. Detalle de la app "HushHushApp". Incumplimiento Heurística C (añadir contactos con identificador aleatorio 

que es difícil de encontrar en la app) 

 

Algunas aplicaciones presentan algunos paneles y listas (normalmente ubicados como menús 

desplegables) con una serie de elementos que no caben en la pantalla (como el mostrado en la 

Figura 42) o con opciones ocultas que inicialmente no se muestran, o no da indicación de que 

puedan existir, al usuario (como se puede observar en la Figura 43). 
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Figura 42. Detalle de la app "HushHushApp". Incumplimiento Heurística C (exceso de opciones en una ventana emergente) 

 

Figura 43. Detalle de la app "hike". Incumplimiento Heurística C (opciones ocultas sin indicación aparente) 

Además, la planificación del diseño (en general relacionado con la ubicación y respuesta de 

los elementos de la interfaz de usuario) deben realizarse de acuerdo con el sistema operativo 

anfitrión, lo que permite reducir la curva de aprendizaje de la aplicación (al ya estar ligado al 

sistema operativo, los elementos son familiares al usuario), así como la distribución de los 

botones Aceptar/Cancelar en los cuadros de diálogo (que, como ya notificó Nielsen [151], 

sigue siendo un problema la forma de ubicar estos botones tan recurridos) o la confusión que 

se le presenta al usuario con el uso de elementos de interfaz de usuario no estandarizados por 

el sistema operativo (reportado por Nielsen [152] como uno de los principales errores de 

diseño cometidos por los desarrolladores de aplicaciones). 
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Finalmente, hay que destacar que los expertos también han reportado problemas con respecto 

a la claridad y la organización de la información mostrada; problemas relacionados con la 

falta de consistencia en la forma de presentar los elementos y su contenido o demasiada 

información mostrada en pantalla (una sobrecarga de datos). 

Heurística D. Buena ergonomía y diseño minimalista. Altamente relacionado con la 

heurística B, en este caso los expertos solicitan que las ventanas de las aplicaciones se diseñen 

de una manera limpia y ordenada y que se evite la presentación de información irrelevante 

para el contexto aplicado. 

Los expertos han enfatizado que, tras analizar la navegación de las aplicaciones analizadas, 

más de ocho interacciones para completar una tarea afectan a la capacidad de seguir el flujo 

de las acciones de las aplicaciones MIM (y la aptitud para replicar la tarea con el paso del 

tiempo), lo que está directamente relacionado con la habilidad de aprendizaje. Estos 

comentarios están estrechamente vinculados con las deducciones realizadas tras la evaluación 

KLM, en la que se exponía la regla del número mágico de Miller [84], por la que se recomienda 

que las actividades tenga una duración de 7 ± 2 interacciones. 

Añadido a estos problemas, cuando una aplicación se usa en un idioma diferente del idioma 

en que se creó (y, posiblemente, idioma en el que se testeó la aplicación), las traducciones a 

veces se muestran recortadas en las etiquetas utilizadas en la interfaz (ver una comparación 

en la Figura 44). Los expertos señalan que, de esta manera, para una persona con escasos o 

nulos conocimientos del idioma original es difícil seguir el flujo de eventos y notificaciones de 

la aplicación. En algunos casos, las tareas principales podrían lograrse con más o menos 

obstáculos, pero cuando se trata de cambiar la configuración de la aplicación, las buenas 

traducciones podrían marcar una diferencia favorable en términos de usabilidad del 

producto. 

 

Figura 44. Detalle app "Touch". Incumplimiento Heurística D (izquierda, versión en idioma original y derecha, versión en 

idioma traducido con texto recortado) 

Heurística E. Facilidad de entrada, legibilidad de la pantalla y trazabilidad. Los expertos 

han encontrado varios problemas al operar con chats (en concreto, tras indagar sobre las 

actividades relacionadas con el intercambio y gestión de mensajes; es decir, la Tarea 1, la Tarea 

2 y la Tarea 5). Principalmente, los expertos observan que las aplicaciones ubican chats 

individuales y grupales en el mismo marco, sin proporcionar pistas visuales para distinguir 

un tipo de otro. Mientras que los chats individuales están destinados a ser una conversación 

de uno a uno, los chats grupales representan conversaciones de uno a muchos. En esencia, los 

expertos no hablan sobre la ventana de chat en sí misma (de la que, por cierto, no se ha 
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informado de problemas asociados a estas ventanas), sino sobre cómo se muestran los chats 

en la lista de chats activos. Las posibles soluciones podrían ser dos: colocar chats individuales 

y grupales en diferentes secciones o mostrar elementos visuales en la lista de chats que 

ayudarían a diferenciarlos fácilmente. 

Heurística F. Flexibilidad, eficiencia de uso y personalización. Mientras se evaluaba el 

acceso a las conversaciones y, en concreto el proceso de iniciar un nuevo chat, los expertos 

han descubierto que mostrar automáticamente el teclado reduce en gran medida la cantidad 

de interacciones. Similares conclusiones a estas ya se habían alcanzado como resultado de la 

evaluación KLM previa. 

En algunas aplicaciones también se ha detectado una falta de opciones de personalización 

para la aplicación; estas opciones pueden incluir desde el tamaño de fuente, foto de perfil, 

mensaje de estado o duración de las conversaciones silenciadas. 

Además, al realizar la tarea de añadir nuevos contactos (Tarea 3), los expertos han llegado a 

la conclusión que especificar solo el identificador de usuario (que puede ser, por ejemplo, el 

nombre de usuario, un correo electrónico o el número de teléfono) debería ser suficiente para 

registrar un nuevo contacto, mientras que otros parámetros de contacto deberían ser 

opcionales (como, por ejemplo, el nombre a mostrar o la foto de perfil). Esto haría que agregar 

un nuevo contacto sea una tarea más efectiva.  

Por otro lado, al interactuar con diversas secciones de las aplicaciones analizadas, los expertos 

intentan girar el dispositivo horizontalmente para facilitar la interacción con la aplicación 

(sobre todo en las ventanas de chat, donde se escribirán los mensajes y la utilización del 

teclado en horizontal es un proceso más cómodo al poder expandirse el teclado), pero han 

descubierto que no todas las aplicaciones están preparadas; es decir, la interfaz de usuario no 

se adapta cuando se gira el dispositivo (ver detalle de mala adaptación de la UI en la Figura 

45) lo que obliga a operar con la aplicación siempre con la misma orientación vertical. 

 

Figura 45. Detalle app "Touch". Incumplimiento Heurística F (UI no adaptada al girar el dispositivo) 
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Heurística G. Estética, privacidad y convenciones sociales. Los resultados muestran que esta 

es la heurística con peores resultados de usabilidad, motivado principalmente por la 

aplicación de un mal diseño de interfaz de usuario. Cualquiera de las imágenes mostradas 

hasta ahora en esta y otras secciones sirve para ilustrar el tipo de problemas detectados para 

esta heurística. 

Los expertos han llegado a la conclusión de que el diseño de las aplicaciones MIM no solo 

debe centrarse en proporcionar las funciones disponibles (y, en su caso, crear un diseño de 

interfaz de usuario minimalista) sino también considerar cómo se verá la interfaz de usuario 

en diferentes tamaños de pantalla y posiciones de rotación del dispositivo (principalmente en 

términos de cómo se reorganiza el diseño en el espacio disponible y contemplando las 

diferentes orientaciones del dispositivo, es decir, posiciones verticales y horizontales). 

Por otro lado, cuando se trata de aspectos de seguridad y privacidad, varias aplicaciones 

muestran una falta de información sobre estos términos que, para los expertos, es un problema 

grave porque los mensajes podrían enviarse utilizando canales no confiables (y aquí radica 

uno de los problemas detectados, ya que el usuario no tiene certeza alguna sobre la seguridad 

de su transmisión) y no hay suficiente información sobre lo que hace el sistema con la 

información del usuario. 

Heurística H. Gestión de errores de forma realista. Esta es la heurística que mejor 

rendimiento ha mostrado en ambas plataformas analizadas. El único aspecto negativo que 

cabe resaltar es que se han encontrado algunos, aunque muy pocos, errores irrecuperables que 

producen un cierre forzado de la aplicación. Con esto, los expertos encuentran este problema 

muy decepcionante, que puede causar al usuario sentimientos de frustración cuando un cierre 

forzado inesperado de la aplicación pierde algo de información relevante para el usuario y se 

requiere volver a abrir la aplicación y rehacer la operación interrumpida. 

 

3.8. Discusión de los resultados de la evaluación 

En esta primera parte de la investigación, la evaluación sistemática de la usabilidad llevada a 

cabo ha tenido como objeto el ampliar el conocimiento científico sobre la usabilidad de las 

aplicaciones de mensajería instantánea móvil. 

La metodología llevada a cabo permite, mediante la aplicación de métodos de inspección, 

evaluar aplicaciones móviles en términos de eficacia y eficiencia (unas de las métricas más 

comunes aplicadas en las evaluaciones de usabilidad, según el estudio de Baharuddin, Singh 

y Razali [87]), además de que posibilita detectar los principales problemas de usabilidad del 

tipo de aplicaciones analizado. 

Es cierto que puede haber una serie de limitaciones en la aplicación de esta metodología que 

deberían tenerse en cuenta. Por ejemplo, no se mide la satisfacción del usuario ni se tiene en 

cuenta el contexto real de uso. Ambas características se deben al no haber pruebas con 
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usuarios reales. Sin embargo, para la propia metodología [25] esto se puede solventar con los 

métodos de evaluación que se aplican, la inspección de tareas (con KLM) y la evaluación 

heurística; el primero de ellos es un método objetivo y el segundo es una herramienta 

subjetiva, que combinados producen resultados más fiables sobre la usabilidad de las 

aplicaciones analizadas. Otras limitaciones que se pueden destacar de este tipo de 

metodologías son, según el estudio de Bastien [88], la imposibilidad de detectar todos los 

problemas de usabilidad y la dependencia de los resultados a la fecha del análisis. Si bien es 

cierto que hay una limitación temporal en la validez de los resultados, esta evaluación permite 

saber el estado actual de las aplicaciones MIM y la forma de corregir los principales problemas 

de evaluación. La metodología habría que repetirla con el tiempo para validar la evolución de 

los problemas de usabilidad y determinar si se mejora o empeora. Pero es una limitación que 

se produce independientemente de la metodología aplicada, puesto que es un contexto en 

constante evolución. 

Como se ha mostrado a lo largo del estado del arte, pocos son los estudios científicos que 

aborden el tema de la usabilidad en la mensajería instantánea móvil. En los trabajos científicos, 

publicados a lo largo de la última década, de Perttunen et al. [67], Inbar y Zilberman [64] y 

Nawi, Haron y Hasan [66], todos ellos mostrando la creación de apps MIM con técnicas de 

mejora de usabilidad para diversas plataformas móviles, se pueden observar problemas de 

usabilidad relacionados con los detectados en esta investigación. 

Principalmente, en estos estudios identificados se han detectado problemas de usabilidad 

relacionados con una de las heurísticas tradicionales de Nielsen, que para la metodología aquí 

aplicada podría equivaler a la Heurística A (visibilidad del estado del sistema y pérdida/trazabilidad 

del dispositivo móvil). Los problemas detectados están relacionados con dificultades para 

detectar la disponibilidad de los contactos (es decir, saber determinar si están o no conectados 

para poder iniciar una conversación), los chats se inician más lento de lo que el usuario 

esperaría (tanto en tiempo como en número de interacciones, algo que también se alinea con 

los resultados obtenidos en los métodos de inspección aplicados en esta investigación) y 

errores de la UI genéricos (algo que, como resultado de la evaluación heurística, también se 

ha detectado en esta parte de la investigación). 

El estudio de Jadhav, Bhutkar y Mehta [65] es el más similar a esta parte de la investigación, 

puesto que lleva a cabo un análisis de la usabilidad de las apps MIM en la plataforma Android 

mediante la aplicación de la técnica de recorrido cognitivo en un entorno de laboratorio con 

la asistencia de seis expertos. Según los autores, y debido al gran número de aplicaciones 

existentes, no se pueden analizar todas las aplicaciones MIM del mercado; por ello, solamente 

analizan un conjunto de aplicaciones recomendadas por una revista de difusión tecnológica y 

entretenimiento (las apps recomendadas se basan en las opiniones proporcionadas por los 

usuarios). Las aplicaciones seleccionadas son “WhatsApp”, “Skype” y “GO SMS Pro”. 

La evaluación de la usabilidad de esas aplicaciones seleccionadas se realiza definiendo una 

serie de tareas que se determinan en base a las características que proporciona las propias 

aplicaciones MIM: establecer conversaciones, gestión de contactos, transferencia de ficheros y 

establecer un mensaje de estado. Se debe destacar que, al contrario que esta investigación, 
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estas tareas no se han definido mediante un análisis de la literatura científica, sino que se han 

derivado de las descripciones que las propias aplicaciones presentan en sus fichas de la 

plataforma de distribución de donde se han descargado. 

Los principales problemas de usabilidad detectados para las aplicaciones MIM seleccionadas 

en dicho estudio han sido los siguientes: 

• Iconos y botones con similar apariencia (incluso, a veces, eran los mismos elementos) 

que se utilizan para la ejecución de diferentes funcionalidades. 

• Imposible seleccionar múltiples emoticonos de una vez. 

• No hay mensaje de confirmación cuando se comparte un fichero en una conversación. 

• La característica para buscar emoticonos es ineficiente. 

Al no definir las tareas de manera formal se corre el riesgo de no poder cubrir todos los 

aspectos que proporcionan las apps. Si bien es cierto que la mayoría de los problemas 

detectados por los autores están centrados en las actividades que se pueden realizar en la 

ventana de chat, si la investigación de esta Tesis Doctoral hubiera identificado otras 

funcionalidades principales quizás también se habrían descubierto problemas similares; 

aunque cabe destacar que el problema de la múltiple funcionalidad de los botones también ha 

sido detectado en esta investigación. Sin embargo, aunque la técnica pueda ser similar a la 

aplicada en esta investigación, en la práctica los autores no han seguido una metodología 

sistemática, por lo que los resultados no pueden ser confiables para extrapolar al total de apps 

MIM. 

En el libro de Mendoza [31], aunque no se realiza ninguna evaluación de usabilidad sobre 

apps MIM, se presentan una serie de escenarios planteados para que mejoren la usabilidad de 

las aplicaciones móviles. Se recomienda una navegación consistente, corta y fácil. Utilizar 

elementos en línea con el sistema operativo anfitrión. Crear diseños de UI sencillos y limpios, 

con el uso de elementos grandes y concisos. O realizar una adaptación de la interfaz a la 

orientación del dispositivo. En general, todos estos escenarios responden a los problemas que 

se han detectado en esta parte de la investigación. 
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4.1. Recomendaciones de Usabilidad 

Una vez que se ha completado la evaluación sistemática de la usabilidad de las aplicaciones 

de mensajería instantánea móvil, y se ha obtenido como resultado un conjunto de problemas 

de usabilidad presentes en este tipo de aplicaciones, se plantean las siguientes 

recomendaciones de usabilidad (ver detalle en la Tabla 19), con el objetivo principal de 

mejorar la usabilidad de las apps MIM. 

Tabla 19. Listado de recomendaciones de usabilidad para aplicaciones MIM 

Recomendaciones de usabilidad para apps MIM 

Recomendación #1 Barra de estado siempre visible 

Recomendación #2 Mostrar, automáticamente, el teclado al entrar a un chat nuevo 

Recomendación #3 Las funcionalidades principales deben ser fáciles de acceder 

Recomendación #4 UI adaptada y limitada al Sistema Operativo 

Recomendación #5 Diseño de la UI con cuidado y precisión 

Recomendación #6 
Distinción visual entre los chats individuales y las conversaciones 

grupales 

Recomendación #7 Evitar traducciones a medias 

Recomendación #8 Proporcionar mecánicos de seguridad e informar al usuario 

Recomendación #9 No tolerar errores irrecuperables 

Recomendación #10 Añadir contactos nuevos solo con un identificador 

Recomendación #11 Opciones para recuperar la cuenta 

 

Se muestran, a continuación, detalles y justificaciones para cada una de las recomendaciones 

de usabilidad presentadas. 

Recomendación #1. Barra de estado siempre visible. Mientras se hace uso de la aplicación, y 

siempre que sea posible, se deben evitar los paneles o ventanas emergentes que se 

superpongan total o parcialmente con la barra de estado superior del dispositivo; área en la 

que, habitualmente, se presentan notificaciones del sistema o aplicaciones, la capacidad de la 

batería, la hora actual (en ocasiones también la fecha) y los indicadores de estado de la red y 

conexiones (como, por ejemplo, Wifi o Bluetooth). La excepción es cuando una aplicación está 

específicamente diseñada para usarse siempre en modo de pantalla completa, si bien es cierto 

que este tipo de aplicaciones de mensajería no suele diseñarse para su uso a pantalla completa. 
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Recomendación #2. Mostrar, automáticamente, el teclado al entrar a un chat nuevo. Cuando 

un usuario desea iniciar una nueva conversación, la aplicación debería mostrar el teclado de 

forma automática para favorecer el inicio de la conversación. Hay que señalar que, ante la 

decisión de abrir un nuevo chat, mostrar el teclado es inherente a la actividad, por lo que se 

aconseja mostrarlo automáticamente. Esto podría lograrse mientras se implementa la lógica 

del chat: cuando se detecte el acceso a un chat vacío, el teclado debe mostrarse 

automáticamente. 

Recomendación #3. Las funcionalidades principales deben ser fáciles de acceder. Esta 

recomendación pretende la generación de funcionalidades simples, rápidas y efectivas con el 

menor número de interacciones posible para el usuario. Especialmente, y dentro de las 

funciones principales de las apps MIM, en lo relativo a las tareas de chatear y administrar 

contactos deben ser muy intuitivas, o al menos se deben proporcionar instrucciones claras 

sobre cómo llevar a cabo estas tareas. Por lo tanto, y en base al estudio de Miller [84], tareas 

con 7±2 interacciones debería ser el número óptimo de interacciones para, al menos, las 

funcionalidades características de la mensajería instantánea (aunque es preferible que pueda 

aplicarse a todas las funcionalidades ofrecidas por las aplicación); ya que más interacciones 

impactan en la capacidad de aprendizaje del usuario. La creación de prototipos ayuda a 

enfocar esta recomendación, pero es necesario verificar su cumplimiento con evaluaciones de 

la usabilidad (métodos de inspección y pruebas con usuarios). 

Recomendación #4. UI adaptada y limitada al Sistema Operativo. El contenido que se 

muestra debe adaptarse y limitarse al tamaño de la pantalla y, de forma muy importante, al 

sistema operativo. El espacio disponible en la pantalla no es muy grande, por lo que los 

elementos recortados son, lamentablemente, bastante comunes cuando se aplican 

traducciones, lo que hace que el contenido sea ilegible. Dado el hecho de que las aplicaciones 

podrían verse como parte del sistema operativo, es especialmente relevante que los iconos 

tengan el mismo significado que los aplicados en el sistema host en sí mismo, tratando de 

evitar malentendidos. Esto está relacionado con el trabajo de Rauch [95], en el que se indica 

que cada sistema operativo presenta sus propias alternativas de diseño de interfaz de usuario, 

por lo que requiere diferentes enfoques de diseño. Para mejorar la experiencia del usuario y 

mantener la similitud con el sistema host, los iconos, botones y otros elementos deben estar 

en línea con el sistema operativo. La creación de prototipos ayudaría a detectar cuáles son la 

mayoría de los elementos de la interfaz de usuario que serían necesarios en la aplicación, pero 

la implementación final debe seguir las reglas de diseño específicas de la plataforma. 

Recomendación #5. Diseño de la UI con cuidado y precisión. El desarrollo de una aplicación 

debe centrarse en la interfaz de usuario para garantizar que el contenido se muestre 

adecuadamente en diferentes tamaños de pantalla, resoluciones de pantalla y orientaciones 

del terminal (disposiciones en vertical y horizontal); todo ello motivado por la gran variedad 

de dispositivos existentes en el mercado. Una aplicación debe mostrar el mismo contenido 

mínimo, independientemente de la rotación o el tamaño de la pantalla, para garantizar una 

experiencia de usuario satisfactoria. El contenido adicional, si lo hubiera, puede variar para 

dispositivos con pantallas más grandes o si el dispositivo se coloca horizontalmente (por 

ejemplo, algunas aplicaciones cambian el texto por iconos al rotar el dispositivo, ya que hay 
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diferente espacio disponible para usar). Esto se ha razonado como una forma de forzar una 

mejora de la interfaz, motivado porque en la que la mayoría de las aplicaciones MIM se ha 

detectado como uno de los principales problemas de usabilidad la aplicación de diseños 

defectuosos. Además, es importante habilitar la capacidad de utilizar del dispositivo en 

orientación horizontal, lo cual es especialmente importante al escribir mensajes (de hecho, es 

importante en todas las interacciones con el teclado), ya que mejora en gran medida la 

facilidad de uso de la aplicación. Esta recomendación se aplicaría durante todo el proceso de 

desarrollo, especialmente en las fases de diseño y prueba. Durante el diseño, cualquier método 

de creación de prototipos (por ejemplo, bocetos, prototipos de interfaces en papel, guiones 

gráficos o prototipos más elaborados) ayudaría a descubrir lo que se necesita en cada ventana 

de la aplicación. El prototipado también ayuda a descubrir cuáles son los contenidos mínimos, 

para adaptarse de manera homogénea a diferentes pantallas y diseños. Posteriormente, 

durante la fase de pruebas, el diseño debe validarse y, si es necesario, refinarse. 

Recomendación #6. Distinción visual entre los chats individuales y las conversaciones 

grupales. Tanto los chats grupales como los individuales, aunque conversaciones, son 

ligeramente diferentes, en términos de la cantidad de personas involucradas y el contenido 

de dichos chats. Por lo tanto, se recomienda hacer una distinción para facilitar la visualización 

de la información. Esto podría lograrse con, por ejemplo, el uso de múltiples pestañas 

(diferenciación por ubicación, cada tipo de chat se ubica en secciones diferentes) o iconos 

(diferenciación visual, cada tipo de chat con un icono representativo que permita identificarlos 

de un vistazo). La creación de prototipos de la interfaz de usuario ayudaría a esta 

recomendación. 

Recomendación #7. Evitar traducciones a medias. Para aquellas aplicaciones destinadas a un 

público objetivo con un idioma diferente al original en el que se ha desarrollado (que, por otra 

parte, en el actual mundo globalizado podría decirse que esto afecta a todas las aplicaciones), 

deben evitarse los textos a medio traducir; no solo porque algunos usuarios no entienden otros 

idiomas, sino porque los elementos de texto visibles en la app pueden verse malformados. 

Esta recomendación, junto con la coherencia en el diseño de la interfaz, de acuerdo con el 

trabajo de Rauch [95] y los resultados previos de esta investigación, es importante para que 

los textos no aparezcan recortados o fuera de lugar, o incluso que la interfaz de usuario no 

sufra grandes cambios según el idioma presentado. 

La internacionalización de los textos de la interfaz está muy relacionada con la coherencia de 

la aplicación, pero también es importante debido a la difusión global de este tipo de 

aplicaciones. Esta recomendación se puede aplicar durante la fase de diseño (por ejemplo, 

implicaría crear elementos de interfaz de usuario más grandes para permitir que se muestren 

y adapten con precisión diferentes idiomas) y la etapa de implementación (cuando los textos 

están codificados). La solución más fácil debería ser la localización (usando un archivo 

diferente para cada idioma, que contenga todos los textos de la aplicación) y, como añadido, 

la internacionalización (es decir, la traducción de esos archivos, uno por idioma requerido) de 

cualquier texto presente en la aplicación. 
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Recomendación #8. Proporcionar mecánicos de seguridad e informar al usuario. Dado que 

los mensajes generalmente viajan a través de canales no seguros en este tipo de aplicaciones, 

tal y como se derivan de los estudios de La-Polla et al. [89] y Christin et al. [90], las aplicaciones 

deben proporcionar mecanismos para garantizar el cifrado de la información. Los métodos de 

seguridad deben aplicarse, obviamente, pero también la información sobre esos métodos de 

seguridad aplicados y las políticas de privacidad vigentes en la aplicación debe ser accesibles 

y relevantes. 

Cabe señalar que, como muestra el estudio de Dye y Scarfone [91], hay pocos métodos de 

seguridad implementados en las aplicaciones móviles actuales y hay una falta de información 

para el usuario. Las políticas de privacidad deben establecerse claramente para que el usuario 

sepa cómo se administra y muestra la información privada recabada del uso de la aplicación. 

La principal característica de seguridad que se debe proporcionar es asegurar las 

transmisiones (esencialmente, a través del protocolo de comunicaciones HTTPS). Además, 

cifrar la base de datos local de mensajes podría ser una ventaja ante accesos no autorizados al 

propio dispositivo. Obviamente, el lado del servidor debe implementar medidas para 

garantizar la protección de datos. Cuando se hace referencia a la información sobre 

privacidad, la aplicación debe indicar cómo (y cuándo) la información privada de los usuarios 

es administrada por el ecosistema de la aplicación; incluido el lado del servidor y posibles 

plataformas de terceros, si las hay. 

Recomendación #9. No tolerar errores irrecuperables. Se define como error irrecuperable 

aquella situación producida durante la ejecución normal de la aplicación (bien sea originado 

por acción del usuario o bien ocasionada por la propia actividad de la aplicación) que 

desencadena un estado de error terminal de la que no hay forma de recuperarse y la única 

solución es el reinicio de la aplicación. Este tipo de errores deben evitarse en la medida de lo 

posible. Aunque pueda parecer una recomendación obvia, aún se encuentra este problema en 

algunas aplicaciones. Es preferible cerrar una notificación (o una ventana emergente) con un 

informe del error que un reinicio inesperado o que la aplicación quede bloqueada. Derivado 

del trabajo de Inostroza [92], hay que ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar y 

recuperarse de los errores producidos en el contexto de la aplicación. Del mismo modo, y 

como lo detalla Nielsen [93], los mensajes de error deben ser explícitos, legibles para los 

humanos, corteses, precisos, constructivos y altamente perceptibles. La solución principal 

para seguir esta recomendación es realizar pruebas en profundidad del producto final. La 

aplicación también debe probarse en diferentes dispositivos y sistemas operativos para evitar 

anomalías derivadas de la venta o publicación de la aplicación para un dispositivo diferente 

al utilizado en el diseño e implementación de la aplicación (por posibles variaciones en el 

tamaño de la pantalla o diferentes versiones del sistema, entre otros). 

Recomendación #10. Añadir contactos nuevos solo con un identificador. Al agregar un nuevo 

contacto, y para que sea una tarea ágil de completar por el usuario, especificar únicamente el 

identificador del nuevo contacto (por ejemplo, nombre de usuario, número de teléfono, correo 

electrónico, etc.) debe ser suficiente información para registrar al contacto. Toda otra 

información adicional (por ejemplo, los detalles de contacto como el nombre o notas 

asociadas) debe ser opcional y debería ser posible agregarla más tarde, si es necesario y el 
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usuario así lo desea (por ejemplo, en la agenda del teléfono o en los detalles asociados a la 

lista de contactos). Esto debe tenerse especialmente en cuenta al diseñar la estructura de la 

base de datos del sistema. 

Recomendación #11. Opciones para recuperar la cuenta. Siempre que sea posible, la 

aplicación debe implementar métodos que permitan al usuario restaurar la cuenta en el mismo 

dispositivo o en uno diferente, bien sea porque el dispositivo se ha perdido, formateado o se 

dispone de un terminal nuevo. Al menos deberían recuperarse los detalles de la cuenta (lo que 

se conoce como detalles de perfil) y los contactos. Esta característica es más fácil de lograr si 

se almacena un correo electrónico o un número de teléfono del usuario. De esta forma, en el 

lado del servidor, se puede enviar un enlace de regeneración al correo electrónico/teléfono 

asociado, para que el usuario pueda seguir ese enlace y cambiar la contraseña por sí mismo. 

Otra alternativa podría ser la autenticación de dos factores. Es aceptable que no sea posible 

recuperar las conversaciones del usuario, ya que los servidores, por razones de privacidad, 

generalmente no almacenan mensajes durante largos períodos de tiempo. Esto podría 

resolverse impulsando que el usuario realice sus propias copias de seguridad personalizadas 

(bien sea localmente o en la nube). 

 

4.2. Prototipo de Mensajería Instantánea Móvil 

Con la lista de recomendaciones de usabilidad presentada previamente, se procede a crear un 

prototipo de aplicación MIM usable que implemente estas recomendaciones. En esta sección 

se presenta el desarrollo e implementación del prototipo, con especial énfasis en cómo se han 

ejecutado las recomendaciones de usabilidad propuestas. También se realiza una primera 

evaluación de la usabilidad del prototipo, con los métodos de inspección utilizados en la 

evaluación sistemática de la usabilidad mostrada en secciones anteriores. En los siguientes 

capítulos, el prototipo se evaluará con usuarios reales con el objetivo de validar las 

recomendaciones de usabilidad propuestas para poder considerarlas como directrices de 

usabilidad en apps MIM. 

4.2.1. Diseño del prototipo 

A lo largo de este apartado se muestra la fase de diseño del sistema de mensajería instantánea 

a desarrollar21. Se presentan la arquitectura, los elementos tecnológicos, la plataforma objetivo 

y las principales fases del desarrollo software. 

 
21 Dado que la investigación presentada en la presente Tesis Doctoral se enfoca en la creación y mejora 

de aplicaciones móviles usables, no se entra en el detalle de diseño e implementación de la parte del 

servidor, salvo algunos puntos informativos concretos que sirvan para entender, de forma general, las 

características principales del sistema desarrollado. 
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4.2.1.1. Arquitectura del sistema 

La plataforma por desarrollar se plantea, en su conjunto, como una aplicación de la 

arquitectura orientada a servicios (conocida también en su denominación en voz inglesa, 

“Service Oriente Architecture”, o simplemente SOA) mediante el uso de servicios web (o “Web 

Services”, en su voz inglesa) para el acceso remoto a las funcionalidades ofrecidas por el 

sistema. 

Como se muestra en la Figura 46, la arquitectura del sistema para esta propuesta se basa en 

tres elementos principales: la aplicación de mensajería instantánea (es decir, el prototipo que 

implementará las recomendaciones de usabilidad), los servicios web y el servidor web de 

mensajería instantánea. La aplicación de mensajería instantánea (es decir, el cliente en esta 

arquitectura) tendrá, esencialmente, una base de datos cifrada para almacenar mensajes y un 

servicio en segundo plano para realizar las conexiones con el lado del servidor. Mientras tanto, 

el lado servidor tiene, de forma básica y a través de los servicios web expuestos al cliente, el 

administrador de mensajes y el administrador de usuarios (ambos conectados con la base de 

datos del servidor), además de una interfaz web (sección que da acceso, a través de un 

navegador web, a un servicio similar a lo que esas famosas aplicaciones se aplican en sus 

propios sistemas como “WhatsApp Web” o “TelegramWeb”, y que permite acceder a la 

aplicación MIM mediante un navegador de Internet). 

 

Figura 46. Arquitectura del sistema propuesto para el prototipo MIM 
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4.2.1.2. Plataforma objetivo 

Para crear una aplicación móvil, uno de los primeros pasos es determinar la plataforma donde 

se implementará la aplicación. Como los elementos necesarios para crear esta aplicación móvil 

(es decir, acceder a una base de datos interna, la disponibilidad para usar la conectividad a 

Internet, ejecutar servicios en segundo plano y acceder a notificaciones) están disponibles en 

las principales plataformas móviles (es decir, iOS, Android y Windows Phone), cualquiera de las 

tres plataformas podría, a priori, elegirse. 

En el caso de Windows Phone, se ha descartado su elección porque se ha notificado que se 

terminará el soporte oficial a esta plataforma por parte de Microsoft (oficialmente marcado 

para diciembre de 2019 [153]), por lo que no es interesante implementarlo en esta plataforma, 

ya que dejará de ser utilizada por la gran mayoría de sus usuarios. 

Entre iOS y Android, se eligió esta última plataforma. Esta decisión se ha tomado porque 

Android es el sistema operativo móvil más utilizado en el mercado [150] y el kit de desarrollo 

de software (SDK) es de código abierto y multiplataforma, por lo que no se incurre en gastos 

específicos (como, por el contrario sucede con iOS, ya que se requiere un terminal móvil iPhone 

y un ordenador con su sistema operativo de escritorio, OSX, para poder desarrollar 

aplicaciones en este entorno). 

4.2.1.3. Tecnología necesaria 

Este proyecto requiere, en lo relativo al hardware, un servidor y dispositivos móviles con 

sistema operativo Android. El desarrollo para la plataforma Android requiere programación 

con lenguaje Java, que es utilizado el propio entorno de desarrollo proporcionado por la 

plataforma, denominado “Android Studio”, junto con las herramientas del SDK de Android. 

El lado del servidor tiene, a nivel de software, como requisito mínimo de implementación, 

unas características relativamente simples: ejecutar un servidor web Apache HTTP codificado 

con PHP que responde a las peticiones entrantes a través de la notación JSON. Los datos serán 

almacenados en una base de datos relacional codificada en MySQL. 

 

Figura 47. Detalle de la tecnología necesaria para desarrollar el prototipo MIM 
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4.2.1.4. Especificación de requisitos de la app MIM 

Según se ha mostrado en secciones anteriores, en base a las principales tareas que definen a 

las aplicaciones de mensajería instantánea, deberán cubrirse en el prototipo las siguientes 

características básicas: 

• Intercambio de mensajes. Esta es una característica principal de las apps MIM, que 

debería permitir enviar mensajes a los contactos. Para facilitar la implementación, el 

prototipo solo implementará conversaciones uno a uno, y deja de lado las conversaciones 

grupales. Como añadido, cada mensaje intercambiado mostraría, además del mensaje 

mismo, la fecha y la hora en que se envió el mensaje. 

• Gestión de conversaciones. Esta característica permite iniciar conversaciones nuevas 

con contactos determinados, partiendo de una lista de contactos. Se debería, además, 

incluir una lista con los chats activos y la posibilidad de eliminar conversaciones concretas 

(es decir, eliminar mensajes intercambiados con un determinado contacto). A nivel visual, 

La sección que contiene la lista de conversaciones activas mostrará un indicador visual con 

el número de mensajes nuevos en cada chat (si los hay), así como el último mensaje 

intercambiado. 

• Gestión de contactos. Para implementar esta funcionalidad, se debe incluir una lista de 

todos los contactos del usuario, además de opciones para agregar nuevos contactos a la 

agenda (previa solicitud) y eliminar (o bloquear) contactos. Para facilitar la 

implementación, este prototipo implementará la función de eliminación, pero no la de 

bloqueo; motivado principalmente porque la tarea de borrar está definida como principal 

en secciones previas, y solo en caso de no disponer de ella, se contempla la de bloqueo. 

• Administración de cuentas. Esta característica debería cubrir la creación de una cuenta 

dentro del contexto de la aplicación, el inicio de sesión (es decir, autenticación de acceso a 

la app), cierre de sesión, gestión de la contraseña y formas de recuperación de cuenta (esto 

último se implementa mediante opciones para regenerar la contraseña del usuario). 

Además de estas características principales, la aplicación cubrirá la implementación de las 

siguientes características secundarias: 

• Notificaciones. Cuando llegue un mensaje nuevo o se acepte una nueva petición de 

amistad por parte de un contacto, se mostrará una notificación en el dispositivo, incluso si 

la aplicación no se encuentra en primer plano. 

• Emoticonos. Además de los mensajes de texto sin formato, la aplicación también 

permitirá enviar emoticonos a la conversación (podrán ser mezclados con el propio texto o 

enviados de forma independiente). 

• Foto de perfil. Característica opcional al usuario, que le permite seleccionar una imagen 

de su dispositivo para establecerla como foto de perfil, a efectos identificativos para el resto 

de sus contactos. 

• Mensaje de estado. Característica opcional al usuario, que permite establecer una frase 

corta en el perfil de usuario, accesible al resto de sus contactos. 

• Configuración. Una sección donde el usuario puede cambiar algunos de los parámetros 

de la configuración de la aplicación. El tamaño de fuente de los mensajes, permitir 
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notificaciones o el color de los globos de los mensajes son algunas de las opciones que se 

podrán modificar. 

Finalmente, la aplicación MIM contemplará los siguientes requisitos no funcionales, como 

atributos de calidad que deberá proporcionar el sistema a desarrollar: 

• Buena usabilidad. Siguiendo el conjunto de recomendaciones de usabilidad definido 

previamente (Sección 4.1) se espera alcanzar un grado de usabilidad satisfactorio. Se 

aplicarán durante las fases de diseño e implementación de la aplicación. 

• Fiabilidad del sistema. Intentar evitar los errores irrecuperables. Para ello, se 

administrarán todos los errores que puedan causar esos bloqueos. Además, se intentará 

evitar comportamientos inesperados en la ejecución de la aplicación. 

• Rendimiento estable. Minimizar los eventos de bloqueo del teléfono. Al no tratarse de 

un juego, esta aplicación debería evitar hacer demasiado trabajo con la CPU del dispositivo. 

• Métodos de seguridad e información al usuario. Encapsular todas las comunicaciones 

de red a través del protocolo seguro HTTPS. Además de proteger las comunicaciones, se 

debería utilizar una base de datos encriptada para almacenar información local en el propio 

dispositivo. Como añadido, se debe proporcionar información al respecto al usuario. 

• Métodos de privacidad e información al usuario. Crear una política de privacidad que 

determine cómo la aplicación administra la información privada de los usuarios (y no solo 

en la propia aplicación, ya que deberá informar de actividades en el lado del servidor y en 

aplicaciones de terceros, si corresponde). Además, se debe proporcionar acceso al usuario 

a esta política de privacidad. 

4.2.1.5. Modelado del sistema 

El propósito del sistema es proporcionar las cinco tareas principales que definen una 

aplicación de mensajería instantánea, como se describió anteriormente en la Sección 3.5.1: 

enviar un mensaje (T1), leer y responder a los mensajes entrantes (T2), agregar un nuevo 

contacto (T3), eliminar un contacto (T4) y eliminar una conversación determinada (T5). 

Como se muestra en la Figura 48, el prototipo de aplicación MIM se plantea con cinco 

principales actividades: sección de login (es decir, inicio de sesión), área de registro, 

actividades con los chats, administración de los contactos y sección de configuración de la 

app. 



Capítulo 4 

Sergio Caro Álvaro 
166 

 

Figura 48. Diagrama de Casos de Uso del sistema propuesto 

La sección de login está a cargo de la autenticación del usuario; sirve para iniciar sesión en los 

servicios proporcionados por el sistema. 

El área de registro permite a un usuario crear una cuenta en el sistema, como paso previo al 

acceso a los servicios del sistema. 

Las actividades con los chats se presentan con una lista con las conversaciones activas del 

usuario, si las tiene. Se incluyen las opciones para abrir conversaciones existentes (se redirigirá 

al usuario a sección de chat, donde puede enviar nuevos mensajes) y borrar chats 

determinados. En este conjunto de acciones se incluyen las notificaciones ante nuevos 

mensajes entrantes. 

La administración de contactos se divide en dos partes, el listado de contactos y las peticiones 

de amistad. Por un lado, el listado de contactos mostrará una lista con todos los contactos 

amigos del usuario. Se incluye las opciones de abrir un chat con contactos específicos (si ya 

hubiera una conversación activa con dicho contacto, se cargará la lista de mensajes 

correspondiente; en caso contrario, se crea una nueva conversación) y borrar contactos 

determinados. Por su parte, las peticiones de amistad permiten enviar peticiones de amistad 

a nuevos contactos (siempre y cuando se conozca el identificador del destinatario) y gestionar 

las peticiones, lo que permite ver el estado de las peticiones enviadas y administrar las 

peticiones entrantes (aceptar o rechazar). En este conjunto de actividades se incluye, similar a 

lo que ocurre en las del chat, las notificaciones ante peticiones entrantes nuevas. 

La sección de configuración está diseñada para cambiar una serie de parámetros de 

configuración de la aplicación, de forma que se puedan adaptar a los gustos y/o necesidades 

del usuario. Los parámetros que pueden ser cambiados son los colores de los mensajes del 

chat (los mensajes se ubicarán en globos con un color configurable), el tamaño de fuente para 
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los mensajes del chat, la opción de habilitar/deshabilitar el mostrar la fecha de los mensajes 

del chat, la posibilidad de habilitar/deshabilitar la tecla “enter” del teclado para enviar 

mensajes, la opción de habilitar/deshabilitar las notificaciones (de mensajes y peticiones de 

amistad) y la posibilidad de modificar el color del LED para notificaciones (para dispositivos 

compatibles, las notificaciones se pueden acompañar de encender un LED del propio terminal 

que facilita la identificación de las notificaciones entrantes). 

Una vez que se han definido los casos de uso y los requisitos del sistema, se han creado un 

conjunto de interfaces con la técnica de prototipado, con el objetivo de planificar la UI de las 

distintas ventanas que se implementarán en la app MIM (un ejemplo se muestra en la Figura 

49, la totalidad del prototipo se muestra en el Anexo C.1). De esta forma, y con respecto a la 

Recomendación #5 “diseño de la UI con cuidado y precisión”, la usabilidad se considere desde 

una etapa del ciclo de desarrollo software muy temprana. Con la técnica de prototipado se 

consigue obtener unas maquetas de la interfaz que ayudan a crear y refinar un flujo de 

acciones fáciles de seguir por el usuario (es decir, se intenta cumplir con la Recomendación #3 

“las funcionalidades principales deben ser fáciles de acceder”). Como añadido, se pueden construir 

interfaces de usuario con el contenido mínimos a ubicar en cada ventana y con elementos 

relacionados con el sistema operativo anfitrión (de esta forma, se cumple con la 

Recomendación #4 “UI adaptada y limitada al Sistema Operativo”). 

     

Figura 49. Ejemplos del prototipado llevado a cabo para la app MIM 
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4.2.2. Implementación del prototipo 

La aplicación propuesta se ha nombrado "Mensajería multiplataforma" (el icono de la app se 

muestra en la Figura 50). El objetivo principal de esta aplicación móvil es, dado que se trata 

de una aplicación de mensajería instantánea, establecer conversaciones con amigos (en otras 

palabras, contactos). Esos contactos, en el contexto de la aplicación, deben ser administrados 

por el usuario dentro de la propia aplicación (es decir, agregados y eliminados). Aparte de 

esto, y como se indicado a lo largo de las secciones previas de esta investigación, el objetivo 

principal de esta fase de la investigación es crear una aplicación de mensajería instantánea 

que cumpla con el conjunto de recomendaciones de usabilidad previamente propuestas. 

 

Figura 50. Detalle del icono de la aplicación, tal y como se muestra en Android 

Una vez que se han definido, como se ha mostrado previamente, los requisitos necesarios en 

la app, los casos de uso y el prototipado, ambos para identificar flujos de acciones, se procede 

a la implementación de la aplicación. La aplicación se ha codificado, por tanto, en el entorno 

de desarrollo Android Studio, pero no es objeto de este documento mostrar el proceso de 

implementación. Se mostrarán, eso sí, detalles puntuales sobre cómo se han implementado 

algunas características, con el objetivo de ilustrar el resultado final atendiendo a una buena 

usabilidad y a las recomendaciones de usabilidad propuestas. 

En la Figura 51 se muestran las principales ventanas de la aplicación resultante, así como los 

flujos entre secciones, que sirven de ejemplo para ilustrar el producto generado. 
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Figura 51. Flujo de ventanas del prototipo de app MIM: (a) página de inicio de sesión, (b) área de registro, (c) parte de la 

sección de configuración, (d) lista de chats activos, (e) sección para gestionar nuevos amigos, (f) sección de preguntas 

frecuentes, (g) vista de la ventana de chat y (h) lista de contactos. 
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Al acceder a un chat vacío o nuevo, el teclado virtual (el que incorpora el propio dispositivo 

vía Android) se muestra automáticamente. A nivel de implementación es algo trivial de 

alcanzar, puesto que solamente hay que detectar si el vector que contiene los mensajes está 

vacío, en cuyo caso se lanzará el teclado. De esta forma, se ayuda a reducir la cantidad de 

interacciones requeridas para completar la actividad, como lo señala la Recomendación #2 

“mostrar, automáticamente, el teclado al entrar a un chat nuevo". 

Las funciones que permiten agregar una imagen de perfil del usuario y un mensaje de estado 

al perfil del usuario se han agregado a la aplicación (se puede observar en la Figura 51, h) con 

el fin de mejorar la experiencia en el uso de la aplicación, haciendo posible que los usuarios 

reconozcan sus contactos de un vistazo, lo que permite mejorar su disponibilidad para iniciar 

un chat. 

Echando un vistazo más cercano a la sección donde se agregan los nuevos amigos (el detalle 

de la sección se puede ver en la Figura 51, e), el flujo de la aplicación ha sido diseñado para 

que sea una tarea simple, ya que solamente requiere el correo electrónico del contacto a añadir. 

Esta actividad se alinea con la Recomendación #10 “añadir contactos nuevos solo con un 

identificador”. En esta ventana también presenta una lista de las solicitudes de amistad que se 

encuentran activas, tanto las solicitudes entrantes (para permitir al usuario aceptarlas o 

rechazarlas) como las peticiones enviadas (visualmente es amigable para el usuario, ya que 

ayuda a comprender si el destinatario ha aceptado la solicitud); en ambos casos, si las hubiera. 

Además, las solicitudes de amistad entrantes se muestran como notificaciones de Android (ver 

Figura 52, izquierda), así como un contador que indica el número de solicitudes entrantes en 

la lista de chat actual (se puede observar en la Figura 51, d, y el detalle incorporado dentro de 

la app que se muestran en la Figura 52, derecha); ambos elementos como un indicativo del 

número de peticiones entrantes pendientes de ser gestionadas por el usuario. 

 

Figura 52. Detalles de las peticiones de amistad: notificación mostrada por Android al recibir una petición entrante 

(izquierda) y detalle incorporado en la Aplicación para informar sobre el número de peticiones a gestionar (derecha) 

Se han agregado elementos visuales en la aplicación para destacar las conversaciones con 

nuevos mensajes entrantes y los mensajes acumulados no leídos de conversaciones (ejemplo 

de los elementos incorporados en la Figura 53). Estos elementos se han añadido a la vista de 

la lista de conversaciones activas (detalle de la sección en la Figura 51, d) para mejorar la 

visibilidad de los mensajes entrantes no leídos, haciendo una clara y efectiva distinción de los 

que pertenecen a conversaciones ya leídas. 
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Figura 53. Detalles de los elementos visuales para resaltar nuevos mensajes entrantes: (izquierda) sobre cerrado con un signo 

de exclamación y (derecha) contador de mensajes no leídos. 

La sección de Preguntas Frecuentes (más conocido por su acrónimo en inglés F.A.Q., de 

“Frequently Asked Questions”) (detalle de la sección en la Figura 51, f) presenta detalles 

generales sobre la aplicación, así como información para el usuario sobre las medidas de 

seguridad implementadas y las políticas de privacidad vigentes en el sistema (tanto en la 

aplicación como en el lado servidor). Todo ello para cumplir con la Recomendación #8 

“proporcionar mecánicos de seguridad e informar al usuario”. 

Con respecto a los métodos de seguridad aplicados, hay que destacar que el sistema funciona 

con un correo electrónico (es decir, correspondería con la aplicación de un nombre de usuario) 

y una contraseña como método de inicio de sesión único en la plataforma. La contraseña se 

almacena en el lado del servidor como resultado de aplicar la función de resumen 

criptográfico SHA-256 con un valor de salteado aleatorio. En el lado del cliente, como sistema 

de almacenamiento para todas las conversaciones del usuario, la aplicación móvil implementa 

una base de datos relacional SQLite (es el sistema incluido por defecto en Android) con el 

método de cifrado simétrico AES-256, empleando la contraseña del usuario como clave de 

cifrado. 

La política de privacidad aplicada, dado que se trata de un prototipo, es básica. Se limita a 

presentar que la información guardada en el servidor no será compartida con terceros y que 

solo el destinatario del mensaje está autorizado a acceder al propio mensaje. Para el caso de la 

foto de perfil, como se usa la plataforma Firebase para almacenar las imágenes, se remite al 

usuario la aceptación tácita de las políticas que esta plataforma pueda presentar y que 

solamente se envía la información de la imagen y el nombre de usuario a dicho servicio. 

Además, como medida de privacidad, las notificaciones de Android para los nuevos mensajes 

entrantes solo muestran el nombre de usuario del remitente (que será su correo electrónico, 

como se muestra en la Figura 54, a la izquierda), por lo que el mensaje se muestra solo al 

acceder a la conversación, dentro del contexto de la aplicación. Del mismo modo, las 

notificaciones de solicitudes de amistad entrantes no muestran el nombre de usuario del 

remitente (ver previamente en Figura 53, izquierda). Además, ambos tipos de notificaciones 

pueden deshabilitarse desde la sección de configuración de la aplicación (en la Figura 54, 

derecha). 
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Figura 54. Detalle de una notificación de Android para mensajes nuevos (izquierda) y detalle, en la aplicación, de la sección 

de configuración para deshabilitar las notificaciones (derecha) 

La internacionalización de la aplicación (es decir, convertir el sistema en una aplicación con 

soporte multilenguaje) no solo mejora la experiencia del uso con la aplicación móvil a usuario 

nativos de un determinado lenguaje, sino que también puede ayudarla a llegar a que más 

usuarios potenciales utilicen la aplicación. Aunque esto es teóricamente simple, en la práctica, 

requiere evitar el uso en toda la aplicación de cadenas texto estáticas o cualquier tipo de 

elemento multimedia con textos, lo que podría hacer que la aplicación luzca como medio 

traducida, como se destaca en la Recomendación #7 “evitar traducciones a medias”. La solución, 

proporcionada por el SDK de Android, consiste en ubicar esas cadenas de texto en un archivo 

de recursos XML específico y luego crear archivos de traducción, tantos como idiomas 

requeridos (ver detalle en la Figura 55). 

  

Figura 55. Detalle, en el IDE AndroidStudio, de la capacidad para localizar y traducir textos 

De acuerdo con la Recomendación #11 "opciones para recuperar la cuenta", este sistema 

implementa un mecanismo para regenerar la contraseña: a petición del usuario, y desde la 

ventana de login sin iniciar sesión (ver detalles en Figura 56), el sistema envía un email al 

usuario que le guía a través del procedimiento de regeneración segura de una nueva 

contraseña (detalle del email en la Figura 57). Se dispone, dentro de la aplicación, una opción 

para cambiar la contraseña actual; aunque este método requiere, por seguridad, proporcionar 

la contraseña actual. Además, la aplicación tiene dos opciones adicionales: una opción para 

recuperar conversaciones activas que no hayan sido eliminadas y otra opción para 

importar/exportar las preferencias de configuración de la aplicación para guardar/recuperar 

del servidor, ambas disponibles en la sección de configuración (ver ventana en la Figura 51, 

c). 
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Figura 56. Detalle del proceso de solicitar la regeneración de contraseña 

 

Figura 57. Detalle del email para regenerar contraseña 

La aplicación resultante se ha probado tanto en dispositivos reales tanto en orientación 

vertical como horizontal, para garantizar que la aplicación siempre se vea igual, con elementos 

distribuidos de manera similar y adaptados al sistema anfitrión. También se ha verificado que 

todos los paneles o ventanas emergentes posibles no se superpongan a la barra de estado. 

Todo esto se realiza de acuerdo con la Recomendación #1 “barra de estado siempre visible” y la 

Recomendación #4 "UI adaptada y limitada al Sistema Operativo". 

Además, la aplicación implementa una característica de accesibilidad, como valor añadido a 

las funcionalidades de mensajería instantánea incorporadas. Se trata de la posibilidad de 

cambiar el tamaño de fuente de los mensajes de la sección de chat (detalle en la Figura 58), 

que se puede personalizar a través de la sección de configuración según convenga al usuario. 

 

Figura 58. Función de accesibilidad de los mensajes del chat (detalles de la aplicación): tamaño de fuente predeterminado 

(izquierda) y tamaño de fuente personalizado (derecha) 
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Finalmente, para evitar en la medida de lo posible cualquier error irrecuperable que pueda 

generar una excepción no controlada que obligue a reiniciar la aplicación, todas las líneas de 

código propensas a errores (es decir, solicitudes y respuestas del servidor, operaciones de 

intercambio de información con el base de datos o gestión de datos en elementos de tamaño 

dinámico) han sido objeto de pruebas de software. Es una forma de tratar con la 

Recomendación #9 “no tolerar errores irrecuperables”. De forma habitual, todas estas zonas que 

pueden producir problemas se han derivado en mensajes de información para el usuario, si 

se llegan a generar los errores (como se ve en el ejemplo mostrado en la Figura 59), para ayudar 

al usuario a comprender lo que ha sucedido y si es posible alcanzar un estado seguro para 

poder continuar con el uso normal de la aplicación. 

 

Figura 59. Detalle de la gestión de errores: un mensaje de información para el usuario 

 

4.3. Implementación de las recomendaciones de usabilidad propuestas 

En este apartado se muestran breves indicaciones y comentarios sobre cómo implementar 

cada una de las recomendaciones de usabilidad propuestas para las apps MIM. Los 

comentarios sobre las recomendaciones principalmente se han realizado sobre la plataforma 

Android, aunque en alguna de ellas también se hacen aportaciones para la plataforma iOS. 

Recomendación #1. Barra de estado siempre visible. El objetivo de esta recomendación es que 

el usuario siempre pueda disponer de la información relevante que le proporciona el sistema 

operativo en la barra de estado; es decir, la hora actual, la capacidad restante de la batería, el 

estado de las conexiones de red y las notificaciones entrantes (tanto del propio dispositivo 

como de otras aplicaciones). 

En el caso de la plataforma Android, al configurar el tema de la aplicación (el tema podría verse 

como una especie de plantilla de estilo aplicable a la UI, y puede ser tanto individual a una 

ventana o global a toda la aplicación), esta recomendación podría lograrse evitando los estilos 

de subclases relacionadas con el tema “NoActionBar” cuando se conjuga con el estilo 

“Fullscreen” (un ejemplo que debe evitarse se muestra en la Figura 60), combinación que 

produce que la barra de estado esté oculta. Desde el punto de vista programático, es posible 

lograr el mismo resultado deshabilitando algunas propiedades del objeto del administrador 

de ventanas (un ejemplo a evitar se muestra en Figura 61).  
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Figura 60. Extracto de código XML para crear un tema en Android que oculta la barra de estado 

 

Figura 61. Extracto de código para ocultar programáticamente la barra de estado en Android a través de Java 

Por su parte, para la plataforma iOS, establecer que una aplicación oculte la barra de estado 

requiere dos pasos. En primer lugar, en el archivo de propiedades “Info.plist” (fichero presente 

en cada aplicación que contiene la información de configuración esencial para la ejecución de 

una aplicación en el entorno iOS), se deben incluir dos claves que permiten solicitar al sistema 

operativo la posibilidad de que la app oculte la barra de estado (ver Figura 62). 

Posteriormente, como segundo paso, en cada una de las ventanas en las que se quiera ocultar 

la barra de estado se deberá añadir código para realizar este camuflaje (ver ejemplo en la 

Figura 63). 

 

Figura 62. Detalle del fichero Info.plist de iOS para solicitar que se quiere ocultar la barra de estado 

 

Figura 63. Extracto de código para ocultar programáticamente la barra de estado en iOS a través de Swift 

Por comparativa entre plataformas, a nivel programático en ambas plataformas es igual de 

“sencillo” alcanzar esta característica, aunque para iOS hay que marcar específicamente en el 

fichero de propiedades que se quiere ocultar la barra de estado, por lo que incumplir esta 

recomendación de usabilidad solo se podría realizar de una manera voluntaria y exprofeso. 

Por tanto, para las aplicaciones en Android, se debería tener un mayor cuidado a la hora de 

diseñar (o seleccionar alguno por defecto) los estilos y temas de la aplicación, ya que se puede 

ocultar la barra de estado sin ser conscientes de ello. 

<resources> 

 <style 

  name = “estiloPersonal” 

  parent = “android:Theme.Holo.NoActionBar.FullScreen” 

> 

 <!-- Código omitido --> 

 </style> 

</resources> 

requestWindowFeature(Window.FEATURE_NO_TITLE);  

this.getWindow() 

.setFlags( 

WindowManager.LayoutParams.FLAG_FULLSCREEN, 

WindowManager.LayoutParams.FLAG_FULLSCREEN 

); 

override var prefersStatusBarHidden: Bool { 

    return true 

} 
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Recomendación #2. Mostrar, automáticamente, el teclado al entrar a un chat nuevo. La forma 

más fácil de lograr esta recomendación es detectar si el chat está vacío y, luego, mover el foco 

al campo de texto apropiado (es decir, donde se escribirá el mensaje). De esta manera, la 

interacción del usuario con la interfaz de usuario no es forzada, y se visualiza de una forma 

más natural ya que mover el foco al elemento es como si el usuario mismo lo pulsara. 

En Android, hay varias alternativas para conseguir este propósito. Una forma puede ser en la 

definición del propio contenido de la interfaz (el “Layout”, como se define en Android), donde 

se distribuirán los elementos que pueden adquirir foco de forma jerárquica. Los principales 

elementos que pueden, por defecto, adquirir el foco son las listas de elementos (elementos 

“ListView”), los campos de texto (elementos “EditText”) y los botones (elementos “Button”); 

aunque virtualmente cualquier elemento puede obtener el foco, si se especifica 

programáticamente en la parte Java. De esta forma, una estructura para la ventana de chat 

puede consistir, en este orden, de en una lista (donde se ubican los mensajes), un campo de 

texto (para introducir mensajes) y un botón para enviar el mensaje a la conversación, como se 

muestra en la Figura 64. Si la lista contiene mensajes, ella misma obtiene el foco, al estar al 

principio de la jerarquía y disponer de elementos. En caso contrario, el foco pasaría al 

siguiente elemento; en este caso, el campo de texto sería el que obtendría el foco. Y, como es 

un campo de texto, se mostraría de forma automática el teclado. Esta técnica puede 

complicarse en exceso si la interfaz consta de muchos elementos que puedan adquirir el foco, 

y la estructuración visual no permita la jerarquía lógica de acciones. 

 

Figura 64. Extracto de un Layout, en XML, que representa la ventana de chat en Android 

Otras alternativas, que no dependen del orden jerárquico de los elementos, se pueden realizar 

en la parte codificada de Java. Estas variantes implican forzar que un elemento adquiera el 

foco en el momento deseado (ver detalle en la Figura 65) o directamente mostrar el teclado 

(ver detalle en la Figura 66). Ambas alternativas requieren de codificación para determinar 

cuándo se ejecutarán. Para el caso de esta recomendación, y como se ha comentado 

previamente, lo más sencillo es su ejecución cuando se detecte si hay o no mensajes en la 

conversación a la que el usuario está accediendo. 

<?xml version = "1.0" encoding = "utf-8"?> 

<LinearLayout> 

<!-- Contenido omitido y simplificado --> 

 

<ListView 

        android:id = "@+id/listaMensajes" /> 

      

<RelativeLayout 

        android:id = "@+id/layout_enviar" > 

<EditText android:id = "@+id/mensaje" /> 

<Button android:id = "@+id/enviar" /> 

</RelativeLayout> 

</LinearLayout> 
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Figura 65. Extracto de código para obtener el foco en un elemento en Android 

 

Figura 66. Extracto de código para mostrar programáticamente el teclado en Android 

En iOS también se encuentra una estructura jerárquica de los elementos que pueden atender 

a las peticiones de eventos UI (toque, pulsación larga, giro, etc.), llamados respondedores, y 

todos los elementos de las vistas que conforman la interfaz forman una cadena de respuesta. 

Los respondedores reciben los datos sin procesar del evento y deben manejar el evento o 

reenviarlo a otro objeto de respuesta (es decir, al siguiente elemento de la cadena). A partir de 

cada elemento, y tras considerar a los elementos de misma jerarquía en la vista (los elementos 

hermanos), los eventos se escalan hacia arriba hasta el elemento final, la aplicación misma. 

Cuando la aplicación recibe un evento, el sistema operativo lo dirige automáticamente al 

objeto de respuesta más apropiado dentro de la vista donde se produjo el evento, conocido 

como el primer respondedor. 

Para poder llevar a cabo esta recomendación de usabilidad se actúa sobre el campo de texto 

en el que se escriben los mensajes. Se utiliza una función (como se observa en la Figura 67) 

que coloca al campo de texto como primer respondedor de la cadena y que, además, 

desencadena un evento de pulsación sobre dicho elemento de la interfaz. De esta forma, y 

como se trata de un campo de texto, se precipita la aparición del teclado. 

 

Figura 67. Extracto de código Swift para obtener el foco de un elemento en iOS 

Recomendación #3. Las funcionalidades principales deben ser fáciles de acceder. Planificada 

para minimizar la navegación tanto como sea posible, esta recomendación requiere un diseño 

profundo previo a la fase de implementación. En el prototipo desarrollado en esta 

investigación, se puede acceder a todas las funcionalidades MIM principales navegando, 

como máximo, a través de dos ventanas/pantallas. 

Además, e intentando hacer una aplicación fácil de usar, no hay texto asociado en casi ninguno 

de los botones de la interfaz. Los botones de solo íconos son, de hecho, un desafío ya que la 

confianza de los usuarios disminuirá si el ícono no es comprensible a primera vista. Se puede 

observar que, habitualmente, las aplicaciones MIM se centran en la ventana de chat, dejando 

muy poco espacio en la interfaz de usuario para otros elementos que no sea la propia 

conversación, lo que obliga a usar botones de solo íconos para maximizar el reducido espacio 

disponible. Sin embargo, hay que tener en cuenta que los íconos universales (es decir, aquellos 

iconos que siempre coincidirán con una acción específica) son escasos. Es por eso por lo que 

se hace necesario usar, para la pareja acción y resultado desencadenado del botón, íconos 

campoDeTexto.requestFocus(); 

InputMethodManager imm = (InputMethodManager)  

getSystemService(Context.INPUT_METHOD_SERVICE); 

 

imm.toggleSoftInput(InputMethodManager.SHOW_FORCED,0); 

campoDeTexto.becomeFirstResponder() 
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estándar (si es posible) o, en la mayoría de los casos, íconos con atributos equivalentes. Por lo 

tanto, todas las acciones podrían ser accesibles de un vistazo, con elementos visuales 

distinguibles de forma rápida. Evidentemente, todas las imágenes seleccionadas tienen que 

estar en línea con los iconos específicos del sistema operativo para mejorar el reconocimiento 

de la acción activada (ver Figura 68). 

 

Figura 68. Ejemplos de iconos hacen que eliminar texto en botones (de izquierda a derecha: nuevo contacto, actualizar 

contenido, volver a la pantalla anterior, tomar foto y enviar mensaje) 

Recomendación #4. UI adaptada y limitada al Sistema Operativo. Para lograr esta 

recomendación se remite a la utilización de elementos de la interfaz de usuario tan similares 

como sea posible a esos elementos que se usan en el sistema operativo anfitrión de forma 

habitual (estos elementos pueden ser observables en las aplicaciones nativas que se incluyen 

por defecto en el sistema operativo). 

Además de los iconos, también hay que considerar las formas de interacción y las formas de 

presentar información (así como las vías de solicitar interacción por parte del usuario), ya que 

cada plataforma tiene sus propias peculiaridades que deben respetarse para que los usuarios 

nativos puedan utilizar las aplicaciones con eficacia; peculiaridades que pueden observarse 

en la Figura 69, en la Figura 70, en la Figura 71 y en la Figura 72. 

 

Figura 69. Comparativa de los botones de tipo interruptor en Android e iOS 

 

Figura 70. Comparativa de los cuadros de diálogo de tipo hoja de acción en Android e iOS 
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Figura 71. Comparativa de los cuadros de diálogo de tipo selección en Android e iOS 

 

Figura 72. Comparativa de las barras de tareas en Android e iOS 

Para el desarrollo en la plataforma Android, el propio SDK proporciona una herramienta para 

la creación de iconos con imágenes propias del sistema operativo (detalle en la Figura 73); 

iconos que se podrán utilizar en el contexto de la aplicación para cualquier objetivo. 

 

Figura 73. Captura de la herramienta de creación de iconos del sistema disponibles por parte del SDK de Android 

En el caso de iOS es un poco distinto, ya que se proporcionan los iconos del sistema para 

acciones más o menos genéricas (como, por ejemplo, añadir, cancelar, salir, etc.; el detalle de 

algunos iconos disponibles en la Figura 74), pero que solo son accesibles para barras de 

navegación, barras de herramientas, pestañas y menús de acciones rápidas. Si se desean 
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realizar iconos para botones o para cualquier otro elemento de la interfaz, es el desarrollador 

quien debe crear iconos personalizados por sí mismo. 

 

Figura 74. Captura de los iconos del sistema disponibles por parte de Apple para productos iOS 

Recomendación #5. Diseño de la UI con cuidado y precisión. El espacio físico es bastante 

limitado para asegurar que todos los elementos encajen en las pantallas de todos los 

dispositivos. Por ejemplo, el prototipo presentado en esta investigación hace uso de una vista 

con desplazamiento vertical para incluir todos los elementos de la interfaz de usuario en la 

pantalla. En caso de que el dispositivo tenga una pantalla más pequeña que la 

predeterminada, el usuario podrá acceder a un elemento que le permitirá el desplazamiento 

vertical para navegar por todos los contenidos disponibles. Por lo tanto, e 

independientemente del tamaño de la pantalla, todos los contenidos podrían ser accesibles 

para casi cualquier dispositivo. 

Aunque no todo es organizar el contenido para que pueda visualizarse por completo 

mediante desplazamiento vertical. El ancho de pantalla es también limitado (más reducido, 

incluso, que el espacio vertical); sin embargo, en las aplicaciones móviles no suele ser habitual 

el uso de desplazamiento horizontal, que sí puede observarse en diseños de páginas web. Por 

tanto, hay que diseñar con cuidado cuáles serán los contenidos que se desean mostrar y 

distribuir los elementos en la interfaz sin llegar a sobrecargar con excesivas opciones 

disponibles. 

Además, al menos para las aplicaciones de Android, para especificar las dimensiones de la 

interfaz de usuario, es una buena práctica dejar de usar píxeles, pulgadas o milímetros (tan 

habitual en el diseño web tradicional). En general, se debe evitar la referencia a cualquier valor 

directo relacionado con dimensiones. Se recomienda la utilización, en su lugar, de las 

unidades de medida dip (“Density Independent Pixel”, píxel de densidad independiente) o sp 

(“Scale Independent Pixel”, píxel de escala independiente). Los diferentes dispositivos tienen 

diferentes densidades de píxeles en la pantalla, es decir, la equivalencia a milímetros (o 
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cualquier otra unidad de longitud) puede diferir entre dispositivos (aunque, a simple vista, 

puedan parecer iguales en tamaño). Por lo tanto, y para garantizar una representación 

escalable en todos los dispositivos, los píxeles tienen un número variable de unidades por mm 

(o pulgada) física, lo que hace prácticamente imposible cubrir todo el espectro existente 

mediante la parte programática de la aplicación. Para resolver este problema, las unidades dip 

y sp (éste último pensado para mejorar la presentación de fuentes, aunque la representación 

es similar al dip) se crearon para representar una dimensión abstracta que se escala 

automáticamente con respecto a la densidad de la pantalla. La traducción entre esa dimensión 

abstracta y el valor real corre a cuenta del propio sistema operativo. 

En iOS este proceso de especificar tamaños está más simplificado, puesto que solo está 

disponible la unidad de medida de punto tipográfico (simbolizado como “pt”, es la unidad de 

medida más pequeña de la tipografía), con valores disponibles entre 1pt y 72pt. Aunque la 

resolución en píxeles pueda variar en cada modelo de terminal iPhone, la adaptación del punto 

tipográfico al píxel real se hace de forma transparente al desarrollador. 

Sin embargo, para temas de accesibilidad (en concreto, para las herramientas de lupa que 

aumentan la imagen mostrada para facilitar la lectura a personas con dificultades visuales) 

especificar los textos con la unidad punto puede que no produzca el rendimiento de escalado 

deseado en aplicaciones para iOS. Para evitar estos problemas, Apple recomienda, siempre que 

se utilicen con las fuentes proporcionadas, especificar el tamaño de los textos mediante su 

sistema de “Dynamic Type” (tipos dinámicos, en español) [154]. En vez de especificar tamaños 

concretos, se sustituye por estilos de texto que auto escalan según las necesidades. Estos estilos 

de textos son muy similares a los aplicados en los programas de procesamiento de textos o en 

la codificación HTML, y se pueden seleccionar entre distintos niveles, según la importancia 

del texto (por ejemplo, título, subtítulo o cuerpo, entre otros). 

 

Figura 75. Detalle de la utilización de fuentes con tipos dinámicas en desarrollos de apps para iOS (©2020 Apple) 
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Recomendación #6. Distinción visual entre los chats individuales y las conversaciones 

grupales. Esta recomendación busca que el usuario sea capaz de gestionar la información que 

pueda provenir de distintas fuentes. Esta distinción podría hacerse agregando un ícono a los 

chats grupales en la lista de chats (si ambos tipos de conversaciones se muestran mezclados) 

o dividiendo la UI en dos secciones: chats individuales y chats grupales. Un boceto de las 

posibles opciones se muestra en la Figura 76. Esta recomendación también podría aplicarse a 

las listas de difusión o a los canales. 

   

Figura 76. Bocetos para hacer distinciones entre chats individuales y grupales: iconos en cada chat grupal (izquierda) y 

diferentes secciones para colocar chats (derecha) 

Si bien es cierto que esta recomendación no se estaba aplicando en casi ninguna aplicación 

MIM del mercado, a fecha 30 de marzo de 2020, la app MIM “Telegram Messenger” ha lanzado 

una actualización para sus productos en la que presenta la utilización de carpetas [155], con 

el objetivo de que todos los usuarios sean capaces de gestionar la gran cantidad de 

conversaciones (bien sean individuales, de grupo o en canales) y que no se pierdan mensajes 

importantes. Si el usuario tiene muchas conversaciones, puede organizarlas en secciones (las 

denominadas carpetas) para acceder rápidamente a cualquier conversación (detalle en la 

Figura 77). 

 

Figura 77. Detalle, en la app Telegram, de la agrupación de chats en carpetas 
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Recomendación #7. Evitar traducciones a medias. La mejor manera de enfrentar esta 

recomendación es doble: por un lado, la ubicación en un fichero externo al código de los textos 

que se usen en la aplicación (lo que se conoce con el término de “localización”) y, por otro 

lado, la duplicación del fichero base y su posterior traducción a cada idioma que se desee 

alcanzar (lo que se conoce con el término de “internacionalización”). 

Los textos no localizados se denominan textos incrustados e implican que, en tiempo de 

ejecución, la aplicación no es consciente de que esos textos deben reemplazarse con el fichero 

de traducciones de acuerdo con el idioma del sistema operativo; motivo por el que el usuario 

puede encontrase con que la aplicación está a medio traducir. 

Por lo tanto, la aplicación tendrá un archivo con las cadenas de texto base; fichero destinado, 

principalmente, al desarrollo de la aplicación (para que se pueda hacer con independencia de 

los idiomas de destino) y, cuando la aplicación esté en distribución en la tienda este fichero se 

utilizará en caso de que el idioma del dispositivo no esté disponible entre los ficheros de 

traducción añadidos a la aplicación. Estos ficheros están compuestos de parejas clave-valor, 

en la que la clave es una cadena de texto única que permite identificarla y referenciarla en el 

resto de los ficheros de traducción y desde el propio código. El valor es simplemente el texto 

que se desea mostrar y que será traducido de acuerdo con el lenguaje de cada fichero. 

En Android, este proceso se realiza en ficheros con estructura XML y el fichero de localización 

base se ubica en “res/values/strings.xml” (detalle en la Figura 78). En el mismo fichero se ubican 

tanto los textos que se usarán directamente en los objetos de la UI (botones, títulos o etiquetas, 

entre otros) como los textos utilizados en el código (principalmente, el contenido dinámico). 

En iOS, son ficheros con estructura clave-valor separadas por comas, y el fichero de 

localización base se ubica en “Base.lproj/Localizable.strings” (detalle en la Figura 79), destinado 

para los textos a utilizar desde el código, mientras que los textos por defecto de la interfaz 

(“storyboard”, en terminología de Apple) no se localizan de esta forma, sino que directamente 

se mantienen las cadenas de textos incorporadas en la herramienta gráfica con un 

identificador autogenerado que puede ser internacionalizado en los ficheros “.string” de la 

interfaz. 

 

Figura 78. Detalle del fichero de localización base para Android 

 

Figura 79. Detalle del fichero de localización base para iOS 
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Una vez completado el fichero de localización, se pueden crear los ficheros de 

internacionalización, uno por cada idioma destino. En Android, los ficheros se ubicarían en la 

ruta “res/values-[código_idioma]/strings.xml” (detalle de la distribución en Figura 80). En iOS, 

los ficheros de traducción se ubicarían en la ruta “[código_idioma].lproj/Localizable.strings” 

(detalle en la Figura 81), para los textos accedidos desde código, y, para los textos de las 

interfaces, en ficheros específicos para cada interfaz creada, pero en la misma ruta que el 

fichero de traducción (es decir, “[código_idioma].lproj/[storyboard].strings”). 

 

Figura 80. Detalle, para Android, de ubicación de los ficheros de traducción (izquierda) y de un ejemplo de fichero traducido 

(derecha) 

 

Figura 81. Detalle, para iOS, de los diferentes ficheros traducidos (izquierda) y un ejemplo de fichero traducido (derecha) 

Para acceder al texto, simplemente hay que referenciar a la clave del fichero localizado; de 

forma que en el desarrollo se aísla de los posibles valores que tenga los textos (ver ejemplos 

en la Figura 82 y en la Figura 83). 

 

Figura 82. Como recuperar, vía Java, textos localizados en Android 

 

Figura 83. Como recuperar, vía Swift, textos localizados en iOS 

String texto = getString(R.strings.messages_number, 20); 

var texto = String.localizedStringWithFormat( 

NSLocalizedString("messages_number", 

  comment: "Mensajes en chat" 

), 

20 

) 
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Como se comentaba en secciones previas, hay que tener cuidado con las traducciones, puesto 

que el tamaño por defecto del contenedor puede no ser suficiente para abarcar la traducción 

de algunos idiomas (ver ejemplo en la Figura 84). 

 

Figura 84. Detalle, en una app Android, de cómo se recorta el texto de un botón con ancho fijo por no considerar los 

diferentes idiomas en el diseño de la UI 

Recomendación #8. Proporcionar mecánicos de seguridad e informar al usuario. Como ya se 

ha comentado previamente, hay dos puntos peligrosos principales cuando consideramos la 

seguridad en una aplicación: conexiones de red e información almacenada. El prototipo de 

app MIM desarrollado en esta investigación aplica el protocolo HTTPS (protocolo de red 

seguro) en todas las conexiones de red e implementa la base de datos SQLite (administrador 

de base de datos relacional disponible para Android) con encriptación AES de 256 bits para 

almacenar, encriptados, todos los chats en el propio dispositivo. 

No solo es importante que las aplicaciones implementen métodos que amplíen la seguridad 

en el uso de la aplicación, sino que también se tiene que proporcionar información al usuario 

sobre estos métodos, junto con información sobre cómo son tratados los datos privados e 

intercambiados (es decir, los mensajes) en el entorno del sistema (se incluye la propia 

aplicación, la parte del servidor y posibles sistemas de terceros, si los hubiera). En el prototipo 

desarrollado para esta investigación, la aplicación muestra información sobre los métodos de 

seguridad aplicados, además de una política de privacidad básica (detalle en la Figura 85). 
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Figura 85. Detalle del prototipo de app MIM desarrollado en el que se muestran partes de la sección de Preguntas Frecuentes 

con información de seguridad y privacidad aplicados en el sistema 

Recomendación #9. No tolerar errores irrecuperables. No es bueno que una aplicación se 

detenga de forma forzosa e irrecuperable (ver ejemplo en la Figura 86), porque el usuario se 

ve obligado a relanzar manualmente la aplicación y, en la mayoría de los casos, sin darse 

cuenta de qué causó exactamente el error. 

 

Figura 86. Ejemplo de un mensaje de error irrecuperable 

En general, para cualquier aplicación (no solo para las apps MIM), cualquier parte de código 

propensa a producir un error (ya sea irrecuperable o no), debe envolverse para ejecutarse en 

modo seguro (con modo seguro debe entenderse que es una ejecución controlada en la que el 

control del error queda en manos de la propia aplicación, en vez de pasar al sistema operativo, 

lo que producirá un error irrecuperable). Si se dispara un error, se deben tomar acciones para 

dejar la aplicación en un estado en el que es seguro para el usuario continuar con la ejecución, 

informando al usuario si es necesario (ver ejemplos en Figura 87). Para los errores que se 

producen en segundo plano (es decir, no causados por una interacción directa del usuario) 

una alternativa es aplicar una prevención de errores en modo silencioso en la que, salvo 
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errores graves, no se informa al usuario. Porque un error irrecuperable es tan peligroso como 

un mensaje de error del que los usuarios no estar al tanto de su origen. 

 

Figura 87. Ejemplo de un mensaje de error mostrado al usuario 

Recomendación #10. Añadir contactos nuevos solo con un identificador. Con solo un 

identificador para agregar contactos nuevos se puede conseguir que esta tarea sea una 

actividad ágil y sencilla de completar, ya que solamente requiere la información clave para 

agregar al contacto, relegando la información secundaria para otro momento. Esta 

recomendación permite, además, que el diseño de la sección de nuevos contactos sea más 

simple (ver detalle en la Figura 88), relegando la introducción de aquellos campos extra (en el 

caso de que existan) en otra sección. 

 

Figura 88. Detalle de la UI del prototipo, en la que se muestra la función de añadir nuevos amigos 

Recomendación #11. Opciones para recuperar la cuenta. Esta recomendación permite que el 

usuario pueda utilizar su cuenta en la aplicación desde otro dispositivo o desde el mismo 

terminal de origen, si se han dado circunstancias que han obligado a borrar la aplicación 

(como, por ejemplo, un formateo del dispositivo). Lo normal es que este proceso permita la 

recuperación de los contactos y las configuraciones de usuario en la aplicación. La 

recuperación de los mensajes puede ser complicado, ya que el servidor puede que no 

almacene un histórico de mensajes (por cuestiones de privacidad); aunque se puede incluir la 

funcionalidad de importar una copia de seguridad que el usuario se haya guardado por su 

cuenta. 

La forma más sencilla de llevar a cabo esta recomendación es ubicar un botón, o enlace, en la 

página de inicio de la aplicación (detalle en la Figura 89) que desencadene el proceso de 

regenerar la contraseña. Para aquellas aplicaciones que no hagan uso de cuentas de usuario 

(en lo que se refiere a usuario y contraseña), sino que opten por iniciar sesión mediante el 

número de teléfono del dispositivo, este proceso es más sencillo, ya que solo necesitan validar 

el acceso desde el nuevo dispositivo (típicamente mediante un mensaje SMS o mediante el 

envío de un código a otro dispositivo que tenga la aplicación activa). 
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Figura 89. Detalle de la UI del prototipo, en la que se muestra el proceso para recuperar la cuenta 

 

4.4. Evaluación preliminar de la usabilidad del prototipo 

Una vez que se ha desarrollado el prototipo de aplicación MIM que implementa el conjunto 

de recomendaciones de usabilidad previamente propuesto, se debe analizar la aplicación para 

determinar si las recomendaciones son válidas para crear apps MIM más usables. Esta 

evaluación se realiza en dos fases. En primer lugar, lo que aquí se ha denominado evaluación 

preliminar, se llevan a cabo un par de métodos de inspección de usabilidad que permitan 

comparar esta aplicación con los resultados obtenidos en fases anteriores. En segundo lugar, 

y que se muestra en capítulos posteriores, se realiza un experimento con usuarios reales para 

completar la validación de las recomendaciones como directrices de usabilidad para apps 

MIM. 

4.4.1. Metodología aplicada 

La metodología aplicada para esta evaluación preliminar es la misma que la utilizada para la 

evaluación de las aplicaciones MIM existentes en el mercado (mostrado durante el Capítulo 

3). De esta forma, los resultados obtenidos pueden ser comparables directamente. 

Como se ha mostrado previamente en la Sección 3.7, la metodología de la evaluación 

sistemática de la usabilidad que se ha llevado a cabo planifica el análisis de las aplicaciones 

móviles mediante dos métodos de inspección de la usabilidad: análisis de tareas y evaluación 

heurística móvil. 

Para el análisis de tareas, tal y como se detalla en la Sección 3.7.1, se aplica la herramienta KLM 

para contabilizar el número de interacciones que requiere la aplicación para completar las 

funcionalidades principales: (Tarea 1) enviar un mensaje instantáneo a un contacto en 

particular, (Tarea 2) leer y responder a un mensaje entrante, (Tarea 3) añadir un nuevo 

contacto, (Tarea 4) borrar, o bloquear, a un determinado contacto y (Tarea 5) borrar una 

conversación con un contacto. 

Para el segundo método aplicado, la evaluación heurística móvil consiste en determinar el 

grado de cumplimiento de la aplicación con un conjunto de directrices (es decir, las 

heurísticas), como se mostraba previamente en la Sección 3.7.2. Un grupo de ocho expertos 

móviles han sido invitados a participar en la evaluación. Estos expertos móviles tienen entre 

26 y 34 años, cinco son hombres y tres son mujeres; y todos ellos cuentan con más de cuatro 

años de experiencia con dispositivos móviles y aplicaciones (la categorización de estos 



Aportación Propuesta 

Sergio Caro Álvaro 
189 

expertos se muestra en el Anexo C.2). Los expertos seleccionados son profesionales que 

trabajan con diseños de interfaces de usuario móvil con conocimientos de evaluación 

heurística móvil; selección motivada dado que incluso el mejor profesional en heurística 

móvil, pero con poca o ninguna experiencia con UI móvil, podría dar lugar a falsos positivos 

en el reporte de los errores. La mayoría de estos expertos (cinco de los ocho expertos) han 

participado también en las fases previas de esta investigación (es decir, la evaluación 

heurística de las aplicaciones MIM en iOS y Android). Se han proporcionado a los expertos las 

mismas instrucciones que en fases anteriores a todos ellos (las instrucciones se encuentran en 

el Anexo B.15). Cabe señalar que estos evaluadores podrían caracterizarse como "evaluadores 

regulares" y "especialistas dobles" [139], ya que son expertos en usabilidad móvil con una amplia 

experiencia trabajando con interfaces móviles, pero no cuentan con una experiencia dilatada 

trabajando con interfaces de aplicaciones de mensajería instantánea. Es por esto, al igual que 

en las fases anteriores, por lo que se ha decidido utilizar más del conjunto recomendado de 3-

5 evaluadores de usabilidad definidos por Nielsen [139]. 

Con toda esta información presentada, y como se comentaba previamente, los resultados que 

se puedan obtener en esta evaluación pueden ser comparables con los encontrados en fases 

anteriores, tanto por haber aplicado los mismos métodos de inspección de usabilidad como 

por haber proporcionado las mismas instrucciones a los expertos. 

4.4.2. Resultados del Análisis de Tareas (KLM) 

Los resultados de la evaluación KLM se muestran en la Tabla 20; resultados que muestran que 

la aplicación presentada en esta investigación tiene resultados similares, en promedio, a las 

aplicaciones mejor calificadas en fases anteriores. Además, cuando se comparan los datos con 

los resultados de todas las aplicaciones analizadas previamente, el prototipo de aplicación 

MIM presenta valores ligeramente más bajos que los valores promedio para cada tarea. Es 

decir, el prototipo obtiene mejores resultados de cara a completar las tareas básicas de las 

aplicaciones de mensajería (lo que quiere decir un menor número de interacciones necesarias). 

Especialmente relevante son los resultados del prototipo, en comparación con todas las apps 

analizadas, en relación con la Tarea 1 (enviar un mensaje) y la Tarea 3 (añadir un contacto); 

tareas en las que, en promedio, todas las apps requieren un 25% y un 52% más de interacciones 

que en el prototipo creado. Esto puede deberse a que el prototipo ha sido diseñado teniendo 

en cuenta las recomendaciones de usabilidad propuestas, y en especial la Recomendación #2 

(mostrar, automáticamente, el teclado al entrar a un chat nuevo), la Recomendación #3 (las 

funcionalidades principales deben ser fáciles de acceder) y la Recomendación #10 (añadir contactos 

nuevos solo con un identificador). 
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Tabla 20. Resultados evaluación KLM. Los datos principales se han extraído del Anexo B.13 (datos de apps MIM en Android), 

y aquí solo se muestran las seis mejores aplicaciones (es decir, aplicaciones con menor número de interacciones). Los datos del 

prototipo IM se resaltan con un color de fondo en su fila 

Resultados de la evaluación KLM para el prototipo de app MIM 

APP \ Tareas T1 T2 T3 T4 T5 TOTAL 

surespot encrypetd messenger 4 4 3 4 4 19 

ZOHIB messenger 5 5 4 5 4 23 

Mensajería Multiplataforma 5 5 5 5 4 24 

Yak Messenger 6 5 6 4 3 24 

Cnectd Messenger 5 4 6 5 4 24 

Kik Messenger 5 5 5 7 3 25 

HushHushApp 5 6 5 4 5 25 

Media (estas apps)22 5,00 4,83 4,83 4,83 3,83 23,33 

Media (todas las apps)22 6,27 5,47 7,62 5,73 4,31 29,40 

 

4.4.3. Resultados de la Evaluación Heurística Móvil 

Los resultados de la evaluación heurística se muestran en la Tabla 21 (el desglose de 

puntuaciones de cada experto ha proporcionado se encuentra en el Anexo 0). En general, los 

resultados para el prototipo son bastante positivos, dado que la aplicación se ubica entre las 

posiciones principales y todos los resultados de las heurísticas están por debajo de los valores 

promedio. Estos resultados implican que seguir las recomendaciones de usabilidad 

propuestas realmente ayuda a mejorar la usabilidad de este tipo de aplicaciones. 

Algunos resultados del prototipo son un poco más altos que la aplicación líder; aplicación 

que, sin embargo, no es perfecta en términos de usabilidad. Como tampoco lo es el prototipo, 

ya que es cierto que hay algunas heurísticas presentan algún valor moderado, pero es 

relativamente posible que esto se deba a que la aplicación es un prototipo y, por lo tanto, no 

es un producto definitivo. La aplicación se centra, principalmente, en proporcionar las 

principales funcionalidades de las aplicaciones MIM, y se debe destacar que las deficiencias 

han sido localizadas por los expertos fuera del contexto de estas funcionalidades principales. 

 
22 Los valores medios presentados en la tabla de resultados de la evaluación KLM y Evaluación 

Heurística no tienen en cuenta, para los cálculos realizados, los valores obtenidos en el prototipo de 

app MIM; los datos sirven al propósito de poder establecer una comparación del prototipo con el resto 

de las aplicaciones analizadas en fases anteriores de la investigación. 
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Tabla 21. Resultados de la Evaluación Heurística Móvil. Para cada aplicación, se presentan las puntuaciones medias de las 

valoraciones de los expertos para cada heurística (los datos se han recuperado de la Sección 3.7.2.2). Los resultados del prototipo 

de app MIM se resaltan con un color de fondo en su fila correspondiente. 

Resultado de la Evaluación Heurística para el Prototipo de App MIM 

App \ Heurística A B C D E F G H Total 

HushHush APP 0,00 0,40 0,50 0,10 0,28 0,00 0,10 0,33 1,71 

Mensajería Multiplataforma 0,00 0,46 0,25 0,50 0,08 0,44 0,38 0,08 2,18 

Yak Messenger 1,00 1,27 1,40 0,20 0,56 0,00 2,30 0,33 7,06 

ZOHIB messenger 0,00 0,53 1,50 0,30 0,72 1,00 2,30 1,20 7,55 

Cnectd Messenger 0,05 0,60 1,50 0,60 0,44 0,80 3,30 0,27 7,56 

surespot encrypetd 

messenger 
0,60 1,27 1,30 0,90 0,96 1,90 1,20 0,00 8,13 

Kik Messenger 0,00 1,47 2,70 2,10 0,96 0,50 2,10 0,00 9,83 

MediaH22 0,28 0,92 1,48 0,70 0,65 0,70 1,88 0,36  

 

Los resultados de la evaluación del prototipo de app MIM se desglosan por cada una de las 

heurísticas examinadas. 

Heurística A. Visibilidad del estado del sistema y pérdida/trazabilidad del dispositivo móvil. 

No se han detectado problemas en esta heurística. La aplicación presenta la barra de estado 

superior siempre visible en todas las pantallas. Además, la aplicación tiene implementada una 

función de recuperación de cuenta para restablecer la contraseña del usuario. 

Heurística B. Relación entre el sistema y el mundo real. Es la segunda heurística con peor 

desempeño. Los expertos señalan que la distribución del contenido mostrado en la sección de 

configuración es ligeramente irregular. El prototipo presenta la interfaz dividida en tres 

apartados (ajustes del perfil de usuario, configuraciones de chat y gestión de la cuenta); 

apartados que se habían diseñado para tratar de dejar clara y limpia la interfaz para el usuario, 

lo que parece que los expertos no lo consideran como el mejor enfoque para seguir. 

Además de esto, los expertos abordan (como problema cosmético) que en los dispositivos 

Android más antiguos (destacar que solo se detecta en dispositivos con Android en la versión 

4.4 o versiones anteriores), podría pasar desapercibido que el ícono del menú contextual abra 

la sección de configuración (ícono de tres puntos, mostrado en la parte superior derecha de la 

interfaz). Esto se debe a la existencia (en tales modelos) de un botón de hardware que empareja 

con la funcionalidad de ese botón de software (que no es visible en pantalla). Para usuarios 

de Android más modernos (donde ese botón de hardware ya no existe), puede generar cierta 

confusión, aunque es una funcionalidad típica en las versiones antiguas de Android, por lo que 

se considera que los usuarios de dichas ya estarían acostumbrados a tal característica y no 

supondría problema alguno. 
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Heurística C. Consistencia y mapeado. Como sucede en otras heurísticas, los expertos señalan 

que la distribución de contenido es ligeramente irregular en la sección de configuración. 

Además, los expertos señalan que el campo de texto colocado para enviar nuevas solicitudes 

de amistad debería destacarse de alguna manera (este campo de texto es donde el usuario 

debe proporcionar el identificador del usuario que quiere agregar). En palabras de los 

expertos, ese campo de texto puede pasar un poco desapercibido por el usuario, dado que usa 

el mismo esquema de color que el resto de la pantalla. 

Heurística D. Buena ergonomía y diseño minimalista. Esta es la heurística donde se han 

detectado problemas de mayor gravedad. Como lo señalan los expertos, el prototipo podría 

verse mejor usando elementos modernos de la interfaz de usuario de Android. Además, como 

en los resultados de otras heurísticas, los expertos destacan que la ergonomía de la aplicación 

podría mejorarse con un ligero rediseño de la sección de configuración (en lo que respecta a 

la distribución de contenido) y la pantalla de nuevos amigos (en lo relacionado a los estilos 

aplicados a los elementos de la UI). 

Como añadido, los expertos subrayan que en algunos dispositivos con pantalla reducida 

(terminales con una pantalla de cinco pulgadas o inferior), el teclado ocupa la mitad de la 

pantalla y deja poco espacio para ver el contenido de la aplicación (que, en este caso, sería la 

dificultad para ver los mensajes del chat). El prototipo utiliza el teclado integrado de Android 

(es la solución más flexible y simple de usar, aplicado en casi todas las aplicaciones). Por lo 

tanto, es una decisión propia de Android sobre cómo se mostrará el teclado. Cabe señalar, 

efectivamente, que cuanto más pequeña sea la pantalla, más espacio (en proporción) ocupará 

el teclado. 

Heurística E. Facilidad de entrada, legibilidad de la pantalla y trazabilidad. Como se ha 

mencionado en algunas heurísticas anteriores, los expertos destacan que el campo de texto 

para enviar nuevas solicitudes de amistad no está suficientemente resaltado. Además, el botón 

del menú contextual en algunos dispositivos antiguos (como se decía previamente, en 

terminales con Android en versión 4.4 o inferior) es un botón de hardware, sin una clara 

distinción visual en la pantalla. No obstante, los expertos destacan que, si los usuarios están 

acostumbrados a las nuevas versiones de Android, esta situación presentará una cierta curva 

de aprendizaje en el usuario; curva que se espera que sea relativamente baja, ya que después 

de algunos intentos se puede detectar esta característica. 

Heurística F. Flexibilidad, eficiencia de uso y personalización. Los expertos señalan que el 

prototipo se podría beneficiar de algunas características de personalización adicionales, como 

podría ser establecer una imagen de fondo en los chats.  

Además, los expertos destacan que la eficiencia de uso en la aplicación mejoraría 

notablemente si fuera posible enviar archivos multimedia (fotos y videos) en el contexto de 

las conversaciones. 

Heurística G. Estética, privacidad y convenciones sociales. Los expertos señalan que, dadas 

las funcionalidades básicas que proporciona la aplicación, el diseño de la interfaz de usuario 

es adecuado. No obstante, y como se ha comentado en otras heurísticas, el diseño de la 
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aplicación podría mejorarse con el uso de elementos modernos de la interfaz de usuario de 

Android. Además, y como se indicó anteriormente en otras heurísticas, una mejora en la 

distribución del contenido mostrado en la sección de configuración podría mejorar la estética, 

no solo de esa sección en particular, sino por añadido al resto de la aplicación. 

De forma adicional, en relación con la estética de la aplicación, los expertos destacan que el 

panel superior de la aplicación (es decir, la barra superior que se muestra en todas las pantallas 

de la aplicación presenta el logotipo y el nombre de la aplicación) mejoraría la estética de la 

aplicación si se ubicara solamente en la ventana principal (como, por otra parte, es lo hacen la 

mayoría de las aplicaciones MIM similares). 

Heurística H. Gestión de errores de forma realista. Los expertos señalan que algunas de las 

notificaciones de error podrían proporcionar más información al usuario sobre lo que produjo 

el error (por ejemplo, las notificaciones relacionadas con algunos errores inesperados del 

servidor, que no están contemplados en la propia app, y que proporcionan un mensaje 

genérico al usuario). 

Los expertos destacan que, dentro de las conversaciones con los contactos, no se permite editar 

mensajes enviados (se considera en esta heurística ya que se contempla en ella la gestión de 

datos introducidos incorrectamente y opciones para deshacer acciones). Sin embargo, esta 

característica no está implementada en el prototipo, dado que en general las aplicaciones MIM 

similares en el mercado tampoco permiten esta funcionalidad. 

 

4.5. Ajuste y refinamiento del prototipo 

Durante la fase de implementación del prototipo se consultó con algunos de los expertos en 

usabilidad móvil que participaron en la evaluación sistemática de la usabilidad de las 

aplicaciones MIM, mostrada en secciones previas de esta Tesis Doctoral, sobre el producto 

creado y posibles mejoras; todo ello en un entorno informal. Todo ello previo a la evaluación 

de usabilidad que se ha mostrado en el apartado anterior. De estas charlas informales con 

expertos en usabilidad móvil, y con una primera versión del prototipo, se incluyeron algunas 

funcionalidades a la aplicación para hacerla más amigable al usuario. En concreto, se incluyó 

la foto de perfil, el mensaje de estado, la posibilidad de enviar emoticonos en el chat y la 

visualización del contador de mensajes nuevos no leídos en la lista de chats. Las características 

del perfil (foto y mensaje) se incluyen para dar un aspecto de pertenencia, identificación y 

personalización del usuario con la aplicación. El trasfondo de los emoticonos se centra en dar 

un poco de versatilidad a las conversaciones, tan inundadas de este tipo de elementos visuales 

en las conversaciones actuales. Finalmente, el contador de mensajes no leídos permite al 

usuario identificar de forma más eficiente aquellas conversaciones en las que se requiere su 

atención. 

Tras el proceso de evaluación preliminar de la usabilidad del prototipo, y dado que los 

resultados han ubicado la app con buenos datos de usabilidad en comparación con las 
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aplicaciones MIM analizadas en fases de la investigación anteriores, no se ha visto necesario 

el refinamiento de la aplicación. Evidentemente, habría aspectos que la aplicación podría 

mejorar, pero considerando que se trata de un prototipo, no se procede a mejorarlo y se 

realizará un experimento con usuarios reales con esta versión de la aplicación. 

 

4.6. Discusión de los primeros resultados 

4.6.1. Discusión sobre las recomendaciones de usabilidad propuestas 

Como se ha mostrado en los primeros capítulos de esta Tesis Doctoral, es habitual que las 

propias marcas móviles publiquen lo que ellas denominan guías de usabilidad; documentos 

como, por ejemplo, los presentados por Apple para sus dispositivos iOS [59] o los de Google 

para dispositivos Android [61]. Sin embargo, como ya se ha mostrado previamente, estas guías 

están más enfocadas en generar contenido de acuerdo con la interfaz de usuario característica 

del dispositivo anfitrión que en mejorar específicamente la usabilidad de las aplicaciones 

móviles, como lo que se ha realizado en esta investigación. Se podría decir que estas guías 

podrían ser aplicadas para poder llevar a cabo la Recomendación #4 (UI adaptada y limitada al 

Sistema Operativo) y también, aunque parcialmente, la Recomendación #5 (diseño de la UI con 

cuidado y precisión). 

Es cierto que la usabilidad en entornos web está muy extendida y, por lo tanto, el uso de 

pautas de usabilidad es bastante común en el desarrollo web y en las investigaciones 

científicas sobre plataformas web. Sin embargo, las pautas de usabilidad para dispositivos 

móviles (y, como añadido, en aplicaciones) son poco frecuentes en los estudios científicos, 

como se muestran en los estudios de Swierenga  et al. [68] y de Shitkova et al. [69]. 

En el trabajo de Qu et al. [70], que se realizó mediante la aplicación de tecnología de 

seguimiento ocular en aplicaciones MIM, los autores definen algunas variables de diseño para 

mejorar el uso de aplicaciones MIM. Los autores solo centraron sus experimentos en el 

intercambio de mensajes (lo que serían las tareas T1 y T2 de esta investigación). Sus 

recomendaciones están directamente relacionadas con la Recomendación #3 (las 

funcionalidades principales deben ser fáciles de acceder), aunque solo enfocadas en el fácil acceso a 

los chats (no aplicable al resto de tareas principales definidas para apps MIM), y con la 

Recomendación #5 (diseño de la UI con cuidado y precisión), en lo referente a que tanto los estilos 

de navegación como de diseño de las etiquetas tienen un alto impacto en la interactividad del 

usuario con la aplicación. 

En el trabajo de Tzu-Ning et al. [94] se presenta un modelo de aceptación de usabilidad para 

aplicaciones MIM en usuarios de avanzada edad. Elementos como problemas con la precisión 

en las acciones (es decir, problemas de navegación), dificultades para entender el objetivo de 

ciertos botones o diseños de interfaz defectuosos se encuentran entre las principales claves de 

usabilidad para este tipo de aplicaciones. Todos estos problemas, que están en línea con los 

problemas de usabilidad detectados en fases previas de la investigación, se podrían solucionar 
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mediante la aplicación de las recomendaciones planteadas en esta investigación y, en concreto 

para estos problemas, serían de especial importancia cubrir la Recomendación #3 (las 

funcionalidades principales deben ser fáciles de acceder) y la Recomendación #5 (diseño de la UI con 

cuidado y precisión). 

La investigación de Shitkova et al. [69] define y valida un conjunto de directrices de usabilidad 

para aplicaciones multiplataforma (web y móviles); directrices no especialmente diseñadas 

para aplicaciones MIM, pero que podrían aplicarse de forma genérica para el diseño de 

cualquier tipo de aplicación móvil. Aunque sus directrices (ya presentadas en esta Tesis 

Doctoral en la Sección 2.6.1) se centran en la distribución de contenido para producir 

productos web y móviles unificados, algunas de sus directrices son similares a las propuestas 

en esta investigación. Sus directrices se podrían relacionar con la Recomendación #3 (las 

funcionalidades principales deben ser fáciles de acceder), la Recomendación #4 (UI adaptada y 

limitada al Sistema Operativo), la Recomendación #5 (diseño de la UI con cuidado y precisión), la 

Recomendación #7 (evitar traducciones a medias), aunque parcialmente ya que se centra en la 

utilización de frases simples y cortas con un contenido auto explicativos y descriptivo, y la 

Recomendación #9 (no tolerar errores irrecuperables). 

Por su parte, en el libro de Mendoza [31] se dan una serie de consejos de usabilidad en forma 

de patrones de diseño móvil basados en la propia experiencia del autor, ya que el diseño de 

sistemas web (es decir, de escritorio) no es lo mismo que las experiencias móviles. En términos 

generales, las experiencias móviles deben tener en cuenta algunos escenarios de rendimiento: 

navegación breve, fácil, centrada en el sistema operativo y coherente, así como diseños 

simples y limpios con elementos UI más grandes y concisos. El uso adicional de opciones, 

imágenes y textos ralentiza la experiencia en móviles. La adaptación de la rotación de la 

pantalla no solo significa ajustar las dimensiones de ancho y alto de los contenidos, sino que 

también hay que producir experiencias según la nueva orientación. Se espera que las 

experiencias móviles sean rápidas, mientras que los tiempos de carga y la utilización de 

muchas pantallas podrían verse como experiencias insatisfactorias. Todos esto conceptos 

están ampliamente alineados con la Recomendación #4 (UI adaptada y limitada al Sistema 

Operativo) y la Recomendación #5 (diseño de la UI con cuidado y precisión) derivadas de esta 

investigación. 

En el estudio de Vaziripour et al. [96], que evalúa la usabilidad de los mecanismos de 

seguridad implementados en las aplicaciones MIM, los autores muestran que la mayoría de 

los usuarios no entienden por qué la seguridad es una amenaza para el proceso de 

comunicación. Sin ningún tipo de información o ayuda por parte de los evaluadores presentes 

en la evaluación, solo el 14% de los participantes pudieron determinar si una aplicación era, o 

no, segura para comunicarse. Cuando fueron informados e instruidos brevemente, esta 

proporción aumentó hasta el 78% de los participantes. Estos resultados justifican claramente 

la Recomendación #8 (proporcionar mecánicos de seguridad e informar al usuario). Pero no solo se 

trata de incorporar métodos de seguridad en las aplicaciones MIM, sino también de informar 

a los usuarios sobre cómo verificar que una aplicación sea segura de usar, que puede 

comprender la formación del usuario de forma externa (como en el propio estudio de 

Varziripour et al. que se comenta aquí) o mediante la presentación de información relevante 
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en la propia aplicación (como se presenta en esta investigación, ya que no habría que dar por 

sentado que todos los usuarios hayan ido a cursos de formación sobre seguridad de apps 

MIM). 

En esta investigación se ha obtenido, como resultado, un conjunto de recomendaciones de 

usabilidad que podrían considerarse como específicas para la creación de apps MIM; aunque 

algunas de las recomendaciones propuestas puedan verse como genéricas para cualquier tipo 

de app. No obstante, para autores como Ahmad, Rextin y Kulsoom [72] es conveniente crear 

pautas de usabilidad genéricas para todo tipo de aplicaciones, en lugar de proporcionar 

pautas específicas para un determinado tipo de aplicación. Sin embargo, los autores admiten 

una doble consecuencia en ambos enfoques: las pautas genéricas no pueden ser utilizadas en 

algunos tipos específicos de aplicaciones; y, por otro lado, las recomendaciones específicas no 

pueden generalizarse a dominios más amplios en la mayoría de los casos. Los autores 

presentan una compilación de las principales directrices de usabilidad presentes en la 

literatura científica. Se esperaba que las recomendaciones más específicas para aplicaciones 

MIM de esta investigación, es decir, la Recomendación #2 (mostrar, automáticamente, el teclado 

al entrar a un chat nuevo), la Recomendación #6 (distinción visual entre los chats individuales y las 

conversaciones grupales) y #10 (añadir contactos nuevos solo con un identificador), no estuvieran 

presentes en esa colección, dado el enfoque generalista presentado por los autores. Para la 

gran mayoría de las recomendaciones de usabilidad propuestas en esta investigación sí han 

sido detectadas en estas directrices, no literalmente, pero si con un enfoque de aplicación 

similar a lo que se propone en esta investigación. Sin embargo, como se presentaba 

previamente, algunas de las recomendaciones considerables como genéricas de esta 

investigación tampoco están presentes en esa colección de directrices de usabilidad. Se puede 

destacar que la Recomendación #7 (evitar traducciones a medias) no está específicamente 

cubierta (aunque su aplicación puede ser universal) aunque se puede derivar de algunas 

recomendaciones propuestas. La seguridad es un aspecto importante en los usuarios de 

aplicaciones en las que se transmiten datos personales (desde conversaciones hasta 

transacciones bancarias), pero la Recomendación #8 (proporcionar mecánicos de seguridad e 

informar al usuario) no está presente, quizás motivado porque es una recomendación, a primera 

vista, no genérica para todo tipo de aplicaciones. Gran cantidad de aplicaciones cuentan con 

obligación de crearse una cuenta para poder acceder al servicio; por este motivo es raro que 

no esté presente la Recomendación #11 (opciones para recuperar la cuenta). 

Para concluir esta sección destacar que estos consejos, recomendaciones y directivas de otros 

autores, las recomendaciones derivadas de esta investigación y otros tipos de orientaciones 

de usabilidad que se encuentran en la literatura demuestran lo que esta investigación ha 

estado remarcando desde el principio: los diseñadores de aplicaciones no están aplicando 

estos métodos de mejora de usabilidad, métodos que solo desea mejorar las experiencias 

móviles de los usuarios de aplicaciones móviles, y es notable por los problemas detectados en 

los diferentes estudios científicos sobre aplicaciones móviles de cualquier tipo (y, 

especialmente, apps MIM). 
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4.6.2. Discusión sobre los resultados de usabilidad preliminares del prototipo 

Se remite al lector a la Sección 2.6.2, donde se mostraba una comparativa de los escasos 

estudios científicos de las últimas décadas sobre la creación de prototipos de aplicaciones 

MIM que tienen en cuenta la usabilidad en su diseño. 

Cabe destacar que en algunos de estudios que muestran la creación de aplicaciones MIM, 

como el de Nawi, Haron y Hasan [66] o el de Perttunen et al. [67], también se encontraron 

errores menores en la evaluación de la usabilidad de la aplicación, como se han detectado en 

el sistema creado a raíz de esta investigación. Estos autores asociaron estos problemas a que 

la aplicación se encontraba en la fase de prototipo y, como no era un producto final, eran de 

esperar errores en la aplicación. Se podría decir que son errores que se encuentran dentro de 

lo esperado para la creación de un prototipo de software. A esta deducción también se ha 

llegado en esta investigación, puesto que los errores encontrados, como se comentaba 

previamente, son problemas asociados a características no relacionadas con las principales 

tareas definidas para la mensajería instantánea, lo que ha podido conllevar que no se diera 

toda la importancia requerida en el diseño de la aplicación, enfocado principalmente en dichas 

tareas principales. 

En general, los resultados de la aplicación son positivos, y se puede concluir (a falta de la 

evaluación con usuarios reales, que se muestra en la siguiente sección) que la aplicación de 

recomendaciones de usabilidad en el diseño de aplicaciones ayuda a crear sistemas que 

facilitan que el usuario pueda utilizarlos de una forma eficaz y eficiente. 

Finalmente, para concluir esta sección de creación y evaluación previa de la usabilidad del 

prototipo desarrollado con las recomendaciones de usabilidad propuestas, se debe establecer 

una comparación entre el prototipo aquí desarrollado y la aplicación mejor calificada en las 

evaluaciones previas de la usabilidad en apps MIM (es decir, la aplicación HushHushApp) para 

determinar cómo se podría mejorar el prototipo de aplicación MIM para que mejore los 

resultados de usabilidad obtenidos. Principalmente, los expertos señalaban que HushHushApp 

tiene un diseño minimalista, además de que es una aplicación flexible con muchas 

características de personalización y que presenta un par de características de privacidad 

normalmente no vistas en las aplicaciones MIM existentes (por ejemplo, la utilización de un 

código PIN para restringir el acceso a ciertos chats). 

La aplicación HushHushApp tiene, obviamente, algunos problemas de usabilidad. La principal 

limitación es su prevención de errores, ya que los expertos consideran que no se encuentra al 

nivel del resto de la aplicación. Por ejemplo, la mayoría de los mensajes de error que presenta 

la aplicación tienen poca claridad ya que son bastante genéricos. Como añadido, esas 

secciones ocultas que benefician en términos de privacidad al usuario (ya que se pueden 

ocultar y proteger conversaciones ante accesos a la aplicación no autorizados), presentan 

algunos problemas en la práctica: reducen la legibilidad de la pantalla (motivado porque no 

todos los chats se encuentran en la misma sección) y afectan a la eficiencia en el uso por parte 

del usuario (ya que el usuario debe o bien recordar, o bien acceder a la sección protegida, para 

saber si tiene una conversación abierta con un determinado contacto). 
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En esta fase de la presente Tesis Doctoral se realiza un estudio empírico para validar las 

recomendaciones de usabilidad para el diseño de apps MIM, expuestas a lo largo del capítulo 

anterior de este documento, y que permita determinar cómo los usuarios interactúan con este 

tipo de aplicaciones móviles, con el objetivo de mejorar la usabilidad y las experiencias del 

usuario en el uso de las aplicaciones de mensajería instantánea. 

Para llevar a cabo la parte experimental de la investigación se utilizará el prototipo de 

aplicación MIM, presentada en la sección anterior y desarrollada siguiendo el conjunto de 

recomendaciones de usabilidad para este tipo de aplicaciones, y se comparará el desempeño 

de los usuarios en esta aplicación con un grupo de aplicaciones MIM existentes en el mercado; 

aplicaciones ya analizadas y evaluadas en fases previas de esta investigación. 

 

5.1. Diseño del Experimento 

5.1.1. Preguntas de investigación 

La esencia de esta etapa de la investigación es validar las recomendaciones de usabilidad, 

presentadas en la Sección 4.1, que tienen como objetivo el de crear aplicaciones móviles de 

mensajería instantánea contemplando las características de la usabilidad desde el diseño del 

sistema. Además de la validación de las recomendaciones, esta etapa experimental puede 

ayudar para mejorar los conocimientos empíricos sobre el uso real de las aplicaciones de 

mensajería instantánea móvil. Por lo tanto, los experimentos se han llevado a cabo tratando 

de abordar las siguientes preguntas de investigación (PI): 

- PI1. ¿Son válidas las recomendaciones de usabilidad propuestas en esta investigación 

para la creación de aplicaciones MIM más usables? 

- PI2. ¿Existen diferencias entre la forma de diseñar interfaces de usuario y la capacidad 

de los usuarios para completar las tareas principales de la mensajería instantánea? 

- PI3. ¿Es suficiente la aceptación de la interfaz de usuario para retener a los usuarios 

dentro de una aplicación MIM? 

5.1.2. Escenario 

En la investigación de Moumane et al. [98], siguiendo las normas ISO 9241 e ISO 25062, se 

define un marco para crear y llevar a cabo evaluaciones de usabilidad en dispositivos móviles 

con la presencia de usuarios. Los autores destacan que existen cuatro tipos de métodos para 

realizar evaluaciones de usabilidad móvil: evaluación heurística, observaciones, encuestas y 

evaluación experimental. Al diseñar evaluaciones de usabilidad con usuarios reales, 

generalmente son desarrolladas para para medir la eficiencia, la eficacia y la satisfacción del 

usuario en su desempeño con un producto software, según se extrae del estudio de Frøkjær, 

Hertzum y Hornbæk [100]. 



Capítulo 5 

Sergio Caro Álvaro 
202 

La eficiencia y la eficacia se pueden medir en los usuarios, siguiendo con el estudio de 

Moumane et al. [98], mediante la realización de tareas (se consideran “tareas” a las actividades 

estructuradas con un número finito de interacciones), analizadas a través de grabaciones de 

video (lo que se consideran como medidas objetivas). En esta parte de la investigación también 

se aplican las tareas principales de la mensajería instantánea (ver Sección 3.5.1), de forma que 

no es necesario crear nuevas actividades para la experimentación con usuarios, que haría falta 

validar antes de su ejecución, y como añadido, los resultados pueden ser comparables con los 

obtenidos en fases previas. 

La satisfacción del usuario, en base al estudio de Moumane et al. [98], se puede medir con 

cuestionarios (lo que se consideran como medidas subjetivas). Se deben plantear al menos dos 

cuestionarios, uno de ellos, bien previo al experimento o a posteriori, con preguntas 

demográficas y otro, al finalizar el experimento, con preguntas específicas sobre las UI 

experimentadas y el rendimiento del usuario en el experimento (o sus experiencias). 

Adicionalmente, basado en el trabajo de Figueroa et al. [99], cualquier evaluación de 

usabilidad en la que se requiera la presencia de usuarios, primero debería llevar a cabo una 

evaluación heurística del producto (o productos) software a evaluar seguida, posteriormente, 

por la prueba experimental con los usuarios. La evaluación heurística de las apps MIM que se 

utilizan en este experimento con usuarios ya ha sido realizada previamente, y los resultados 

se muestran en capítulos previos de este documento. 

5.1.3. Instrumentos 

El instrumento principal de esta fase de experimentación son el conjunto de recomendaciones 

de usabilidad planteadas como resultado de una evaluación sistemática de las aplicaciones de 

mensajería instantánea existentes en el mercado. A continuación, en la Tabla 22, se muestra 

un resumen de las recomendaciones de usabilidad derivadas en esta investigación. El detalle 

completo de estas recomendaciones se puede ver en la Sección 4.1. 

Tabla 22. Resumen de las recomendaciones de usabilidad para aplicaciones MIM propuestas en la presente investigación 

Recomendaciones de Usabilidad para Aplicaciones MIM 

Recomendación #1 Barra de estado siempre visible 

Recomendación #2 Mostrar, automáticamente, el teclado al entrar a un chat nuevo 

Recomendación #3 Las funcionalidades principales deben ser fáciles de acceder 

Recomendación #4 UI adaptada y limitada al Sistema Operativo 

Recomendación #5 Diseño de la UI con cuidado y precisión 

Recomendación #6 
Distinción visual entre los chats individuales y las conversaciones 

grupales 

Recomendación #7 Evitar traducciones a medias 

Recomendación #8 Proporcionar mecánicos de seguridad e informar al usuario 
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Recomendación #9 No tolerar errores irrecuperables 

Recomendación #10 Añadir contactos nuevos solo con un identificador 

Recomendación #11 Opciones para recuperar la cuenta 

 

Derivado de ese conjunto de recomendaciones de usabilidad, se ha creado un prototipo de 

aplicación MIM que aplica esas recomendaciones en el diseño del producto, que sirva de 

herramienta para poder validar las recomendaciones con los usuarios presentes en el 

experimento. Todo lo referente a la creación y evaluación previa de usabilidad de este 

prototipo se ha mostrado previamente en las Secciones 4.2 y 4.4. 

5.1.4. Implementación técnica 

Para llevar a cabo este experimento se requiere de un dispositivo móvil (con sistema operativo 

Android) y una webcam23 estándar (que enfoca al terminal móvil) como especificaciones 

técnicas mínimas para desarrollar las pruebas. El participante debe interactuar con el 

dispositivo en sí, con notas al margen con información básica sobre lo que debe hacer en cada 

parte del experimento, distribuidas en tarjetas de papel (el escenario se puede ver en la Figura 

90, izquierda). La webcam está destinada a grabar las interacciones de los participantes con el 

dispositivo y capturar la voz del usuario. La webcam se ha colocado físicamente sobre el 

dispositivo a través de un hardware personalizado (ver en la Figura 90, derecha), y se conecta 

a través de un cable USB a un ordenador portátil, encargado de guardar todas las grabaciones 

de los experimentos, administrado por un supervisor. 

  

Figura 90. Instrumentación del experimento: escenario listo para el experimento (izquierda) y detalle de la cámara web 

acoplada al móvil (derecha) 

 
23 La alternativa, para grabación de los experimentos, al uso de la webcam podrían ser aplicaciones con 

funcionalidad de capturadora de pantalla. Sin embargo, esta idea ha sido descartada debido a que con 

estas aplicaciones no es posible visualizar los gestos de la mano o movimientos indecisos que realiza el 

usuario durante el transcurso del experimento. Es decir, con las capturadoras solo se puede detectar 

cuando el usuario ha pulsado (o, mejor dicho, interactuado físicamente) en el dispositivo. 
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Una vez quedan cubiertas las especificaciones técnicas, queda por determinar cuáles serán las 

aplicaciones MIM con las que interactuarán los usuarios participantes en el experimento. Una 

de estas aplicaciones es, obviamente, el prototipo de aplicación MIM creada a raíz de esta 

investigación. Los resultados de los usuarios con esta aplicación serán comparados con el 

desempeño con otras aplicaciones ya existentes en el mercado. Para evitar pruebas, o 

evaluaciones extra, para determinar la elección de las aplicaciones a utilizar, la solución más 

simple es utilizar las aplicaciones que ya se han analizado en fases anteriores de esta 

investigación. 

Por tanto, las aplicaciones MIM seleccionadas han sido aquellas aplicaciones que han obtenido 

mejores resultados de usabilidad, en función de las etapas anteriores de esta investigación; en 

concreto se han escogido las aplicaciones, de la plataforma Android, sobre las que se ha 

realizado la evaluación heurística (ver Sección 3.7.2.2): Cnectd [156], HushHush [157], Kik [101], 

Surespot [102], Yak [103] y Zohib [158]. De esta forma, se puede considerar que se han elegido 

las aplicaciones MIM que presentaban mejor usabilidad. Sin embargo, en la fecha en la que se 

han comenzado los experimentos, las aplicaciones Cnectd, HushHush y Zohib no están 

disponibles en la distribuidora de aplicaciones y sus servidores no funcionan, por lo que han 

sido descartadas para su uso en los experimentos. 

En consecuencia, las aplicaciones MIM seleccionadas para la fase de experimentación con 

usuarios son las siguientes: 

(app 1) Yak24 

(app 2) Kik 

(app 3) Surespot 

(app 4) Mensajería Multiplataforma (el prototipo desarrollado en esta investigación) 

5.1.5. Procedimiento 

El objetivo principal de esta fase experimental es validar las recomendaciones de usabilidad 

para las aplicaciones MIM desarrolladas a lo largo de esta Tesis Doctoral. Como se ha visto 

anteriormente, para evaluar cómo se desempeñan los participantes con las aplicaciones 

seleccionadas, se requiere un conjunto de tareas para que se completen por parte de los 

usuarios. Se espera que los participantes completen, sobre las cuatro aplicaciones de 

mensajería instantánea seleccionadas, un grupo de cinco tareas, planificadas para una 

ejecución independiente (es decir, que no haya dependencia entre ellas de cara a su 

realización). Estas actividades son las tareas principales para aplicaciones de mensajería 

instantánea, como se muestra en la Sección 3.5.1: enviar un mensaje a un contacto específico 

(T1), leer y responder a un mensaje entrante (T2), agregar un nuevo contacto a la lista de 

 
24 Aunque la aplicación Yak ha sido retirada de Google Play a fines del año 2017, como ya estaba 

instalada en los dispositivos usados en esta investigación, se ha podido usar con la mitad de los 

participantes invitados al experimento hasta que los servidores de la plataforma se han cerrado por 

completo en el segundo trimestre del año 2018. 
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amigos (T3), elimine (o bloquee) un contacto específico (T4) y elimine una conversación 

específica con un contacto (T5). 

El experimento, de cara a su aplicación, se ha dividido en dos partes: en primer lugar, una 

recolección de datos (objetivamente) de la ejecución del experimento controlado de usuarios 

que interactúan con un conjunto de aplicaciones de mensajería instantánea (es decir, tareas 

estructuradas) y, en segundo lugar, una recolección de datos (subjetivamente) de la 

satisfacción del usuario con la aplicación de un cuestionario sobre sus experiencias con esas 

aplicaciones de mensajería instantánea y su desempeño a lo largo del experimento. 

Según lo aconsejado por Cairns y Cox [52], se han llevado a cabo un par de sesiones piloto con 

la ayuda de dos individuos voluntarios; sesiones consistentes en una entrevista introductoria, 

la ejecución del experimento y rellenar el cuestionario de satisfacción. El propósito de estas 

sesiones piloto tiene como objetivo el de obtener un conjunto inicial de datos cualitativos para 

rediseñar, si es necesario, algunos elementos débiles o confusos del procedimiento. Cabe 

señalar que los datos cuantitativos derivados de estas sesiones no se han analizado 

estadísticamente ni se han mezclado con los datos de otros participantes. Como resultado, se 

determina mejorar la información proporcionada al usuario sobre lo que se espera que el/ella 

haga en el experimento y, a nivel técnico, grabar cada tarea como un video independiente 

para facilitar el posterior análisis. 

Por motivos de ética y privacidad, al comienzo de cada sesión se obtiene el consentimiento 

verbal de los participantes para registrar sus desempeños con la instrumentación (dispositivo 

móvil y aplicaciones) y para utilizar los datos derivados del experimento. Además, de cara a 

la privacidad, los participantes han sido informados de que cualquier dato derivado del 

experimento sería anónimo y fusionado con los datos de otros encuestados. Además, los 

participantes también han sido notificados de que se les asigna un número identificativo (por 

ejemplo, "Usuario #5"), lo que aumenta la sensación de anonimato para ellos. Para reducir la 

presión de cara a la ejecución de las tareas, los participantes han sido informados de que el 

objetivo de este experimento es evaluar las aplicaciones seleccionadas y no a los participantes. 

Antes del inicio del experimento en sí, se realiza una sesión informativa con el usuario, para 

dejar claro al participante lo que se espera de él/ella de cara a la ejecución de las tareas que se 

les solicita completar. Además, se entrega al participante un documento formal con los 

detalles del procedimiento a realizar en el experimento, que contiene información clara y 

concisa sobre lo que se espera de ellos durante el desarrollo del experimento. 

Cabe señalar que los usuarios nunca han sido informados de que están utilizando el prototipo 

de aplicación de mensajería instantánea desarrollado a raíz de esta investigación. Por lo tanto, 

los participantes están cegados a este hecho, una información muy importante evitando de 

esta forma cualquier tipo de sesgo en forma de "respuestas satisfactorias" para los 

investigadores. Aunque cabe resaltar que, como se están utilizando aplicaciones no tan 

conocidas entre el público, esto también ha servido para camuflar la utilización del prototipo. 

El experimento requiere, para su ejecución, de 40 minutos a una hora, dependiendo de la 

habilidad del participante. Hay que destacar que se ofrecen oportunidades de realizar 
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descansos a cada participante (de aproximadamente cinco minutos de duración) una vez que 

se completa las tareas de cada aplicación. 

5.1.6. Medidas utilizadas y análisis de los datos 

Se ha diseñado un experimento controlado para evaluar las aplicaciones seleccionadas que se 

muestran en las secciones anteriores. Entre los diferentes tipos de experimentos existentes, 

dentro de la categoría de experimentos de laboratorio, se ha seleccionado el tipo “within-

subjects” (experimentos de medidas repetidas) [52], dado que todos los participantes en el 

experimento utilizarán todas las aplicaciones y, sobre cada aplicación, realizarán todas las 

tareas. Con este método, las diferencias individuales de los participantes no influyen en los 

resultados, aunque podría introducir efectos de aprendizaje en los participantes para el 

desempeño de la misma tarea en otras aplicaciones o de aprendizaje de la aplicación para 

otras tareas. 

Para tratar de reducir estos efectos de aprendizaje y novedad en el participante, el orden de 

las tareas (y también el orden de las aplicaciones) se ha reestructurado siguiendo un enfoque 

tipo "factorial mixto", produciendo un orden de tareas y aplicaciones generado aleatoriamente 

(ver ejemplo en la Tabla 23, asignación completa en el Anexo D.1). Con esto, el diseño de los 

experimentos no solamente elimina cualquier tipo de influencia en el usuario al asignar el 

orden de las tareas, sino que además permite un tratamiento más limpio de los datos [36]. 

Para más información sobre el método aplicado, ver la Sección 2.4.3. 

Tabla 23. Ejemplo de distribución del orden de ejecución de las tareas, para cada participante, realizado para la ejecución del 

experimento controlado 

Ejemplo de la Distribución de Ejecución de Tareas 

Usuario Orden de apps * Orden de Tareas ** 

Usuario #007 4 / 2 / 1 / 3 4 / 3 / 1 / 2 / 5 

Usuario #008 3 / 2 / 4 / 1 1 / 5 / 3 / 2 / 4 

Usuario #009 2 / 3 / 4 / 1 3 / 5 / 4 / 1 / 2 

*: 1 (Yak), 2 (Kik), 3 (Surespot), and 4 (Mensajería Multiplataforma) 

**: 1 (enviar mensaje), 2 (leer y contestar), 3 (añadir un nuevo contacto), 4 (borrar o bloquear un 

contacto), and 5 (borrar chat) 

 

Entre las herramientas existentes para obtener comentarios de los usuarios, se ha seleccionado 

un cuestionario de satisfacción del usuario por ser un método rentable y más fácil de analizar, 

según los estudios de Cairns y Cox [52] y de Lazar, Feng y Hochheiser [36]. Se aplica como 

complemento subjetivo adicional al experimento. 

Los cuestionarios propuestos, en base a lo presentado previamente en la Sección 5.1.2 

(descripción del escenario), se ha planificado con dos documentos principales, que son 
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entregados al participante una vez finalizado el experimento (no hay tiempo límite para 

completarlos y pueden consultar con el supervisor en caso de cualquier duda): en primer 

lugar, un perfil de usuario; y, en segundo lugar, el cuestionario de satisfacción con un conjunto 

de 20 preguntas (15 preguntas basadas en la escala Likert y un grupo de cinco preguntas 

abiertas): 

• El documento de perfil de usuario (ver Anexo D.2) ha sido diseñado para recopilar 

datos básicos de caracterización del perfil de los participantes, así como su experiencia 

y motivaciones en el uso diario de teléfonos inteligentes y aplicaciones de mensajería 

instantánea móvil. 

• El cuestionario de satisfacción (ver Anexo D.3) se ha utilizado para determinar la 

satisfacción del usuario con el desempeño en el experimento controlado y, mediante 

preguntas generales, para describir sobre experiencias del usuario con aplicaciones de 

mensajería instantánea. Contiene un conjunto de 15 preguntas cerradas con una escala 

Likert (puntuación distribuida con seis puntos, entre “totalmente en desacuerdo” y 

“totalmente de acuerdo”) y un grupo de cinco preguntas abiertas. 

Tras la realización del experimento con todos los participantes, se ha llevado a cabo un análisis 

estadístico para tratar de descubrir alguna significación estadística entre las aplicaciones y 

tareas evaluadas que permitan determinar si las recomendaciones de usabilidad propuestas 

son válidas para las apps MIM. Se han medido tres variables, derivadas de los datos recabados 

de los participantes en los experimentos: "tiempo en la tarea", "número de interacciones" y "número 

de errores". 

Con la variable "tiempo en la tarea" se mide el tiempo (en segundos) requerido para completar 

cada una de las tareas. La variable “número de interacciones” registra el número de interacciones 

requeridas para completar cada tarea, calculada siguiendo una herramienta de medición 

derivada del tradicional KLM, particularmente adaptada a dispositivos móviles. La 

herramienta utilizada es la misma que se ha empleado a lo largo de las diversas fases de esta 

investigación; consulte la Sección 3.7.1 para más información. Finalmente, la variable "número 

de errores" muestra el número de interacciones incorrectas cometidas al intentar completar la 

tarea. 

Cabe destacar que los eventos del usuario con el teclado (es decir, el tiempo con el teclado en 

uso y número de interacciones para introducir letras) no se han computado para el análisis 

estadístico, con el objetivo de homogeneizar los datos dado que no se ha proporcionado 

ningún mensaje estándar a los participantes. 

Con respecto al análisis estadístico llevado a cabo, y siguiendo el libro de Field y Hole [104], 

los datos en bruto recabados de cada participante para cada tarea y aplicación se han 

categorizado siguiendo el siguiente criterio: datos con valores en un diseño experimental con 

una variable independiente con medidas independientes en cuatro grupos. La variable 

independiente implica a cada una de las variables definidas previamente (se requerirá, por 

ello, la ejecución de una prueba estadística por cada una de las variables), mientras que las 

medidas independientes y los grupos se atribuyen, respectivamente, a las tareas llevadas a 

cabo y a las aplicaciones MIM empleadas. 
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En lo referente a las pruebas estadísticas en sí mismas, primero, la prueba de Shapiro-Wilk25 

(W-test) se aplica a todos los grupos para determinar las siguientes pruebas, dependiendo de 

si los datos se presentan con distribuciones paramétricas26 o no. También se calcula el 

estadístico de Levene (W-test), que permite determinar si hay igualdad de varianzas en la 

muestra de un determinado grupo, para utilizar en las pruebas sucesivas en caso de 

distribuciones normales (para interpretar correctamente los resultados). Tras determinar la 

normalidad de los datos, se realizar primero la prueba de Kruskal-Wallis (K-test) (aplicadas a 

datos con distribución no paramétrica) o la técnica ANOVA (aplicado a datos con distribución 

paramétrica). 

El objetivo del primer análisis estadístico es determinar si hay resultados estadísticos 

significativos entre, al menos, dos aplicaciones. Si hay diferencias significativas se requieren 

pruebas adicionales para determinar qué aplicaciones presentan las diferencias estadísticas 

significativas, ya que tanto Kruskal-Wallis como ANOVA solamente indican que hay una 

diferencia significativa en al menos un par de grupos, pero no se puede con esas pruebas saber 

cuáles son. Las pruebas ejecutadas a continuación se realizan comparando pares de 

aplicaciones entre sí y, dependiendo de los resultados del estadístico de Levene, se aplica uno 

u otro método. Para ello, se pueden ejecutar la prueba de Mann-Whitney (U-test), aplicadas a 

datos con distribución no paramétrica, o la prueba Student (t-test), aplicada a datos con una 

distribución paramétrica. Para mayor claridad, ver la Figura 91. 

 
25 Para el caso del análisis de los datos fruto del experimento llevado a cabo en esta investigación, como 

las muestras son pequeñas (n < 30 sujetos) se aplica el método de Shapiro-Wilk. Para el caso de muestras 

más grandes (con n > 30 sujetos) se aplicaría el método de Kolmogorov-Smirnov. 

 
26 De no presentar una distribución normal, con los datos base de la muestra, los datos se pueden 

transformar por razones estadísticas, según se muestra en McCune, Grace y Urban [159]. De esta forma, 

se pueden buscar supuestos de normalidad, linealidad u homogeneidad de varianza en los datos. Se 

propone el uso de la transformación logarítmica, ya que solo se cambian los valores de los datos sin 

cambiar su rango. Resaltar que los cálculos comparativos se realizan con los datos transformados, pero 

la extracción de conclusiones se debe realizar con los datos originales. 
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Figura 91. Diagrama del análisis estadístico llevado a cabo 

5.1.7. Participantes 

Los participantes para el experimento han sido reclutados por contacto directo dentro de un 

ambiente universitario. No se ha requerido ninguna característica especial para participar del 

experimento. A los posibles participantes solo se les ha pedido una disponibilidad máxima de 

una hora para formar parte de un estudio con dispositivos móviles y mensajería instantánea. 

En total, 20 participantes han sido reclutados para este experimento, la mitad de ellos en 

España y la otra mitad en Reino Unido. Los detalles demográficos de todos los participantes 

se pueden encontrar resumidos en la Tabla 24 (los detalles completos se encuentran en el 

Anexo D.4). 
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Tabla 24. Resumen de la demografía de los participantes en el experimento 

Característica Número (n=20) Porcentaje 

Género 
Hombre 15 75% 

Mujer 5 25% 

Edad 

18-24 2 10% 

25-34 7 35% 

35-49 9 45% 

more50 2 10% 

Experiencia con móviles 

Novato 1 5% 

Intermedio 4 20% 

Avanzado 7 35% 

Experto 8 40% 

Dispositivo habitual 
iOS 6 30% 

Android 14 70% 

Tiempo diario dedicado 

al móvil 

0%-25% 5 25% 

25%-50% 8 40% 

50%-75% 7 35% 

75%-100% 0 0% 

 

5.1.7.1. Comentarios sobre el perfil de usuario 

En este punto, previo al análisis estadístico, la extracción de información del perfil del usuario 

revela algunas tendencias en los participantes sobre las aplicaciones MIM y los dispositivos 

móviles (los datos completos de los perfiles se muestran en el Anexo D.4). 

Cabe destacar que todos los participantes en el experimento han expresado que no habían 

utilizado nunca las aplicaciones MIM empleadas hasta el momento del experimento. 

Solamente un participante ha manifestado que tenía constancia de la existencia de la 

aplicación Kik, mencionada por algunas amistades, pero que no la había utilizado 

previamente, al igual que el resto de los participantes. Por lo tanto, dado que todos los 

usuarios son noveles con las aplicaciones empleadas (incluso el prototipo de aplicación MIM 

desarrollado), los participantes no están condicionados por ninguna aplicación y no se pueden 

acusar efectos de aprendizaje derivado de un uso previo. De esta forma se puede considerar 

que los resultados obtenidos son obtenidos de datos fiables sin limitaciones producidas por el 

aprendizaje previo al experimento. 
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Cuando se les pregunta sobre el uso diario del teléfono móvil con aplicaciones MIM (ver 

Figura 92), los participantes se agrupan entre el umbral del 25%-50% (en el 40% de los 

participantes) y del 50%-75% (en el 35% de los participantes) de uso del móvil diario dedicado 

a MIM. Los participantes reportan acceder a las aplicaciones MIM varias veces en el día (datos 

válidos para 80% de los participantes), con el objeto de verificar la existencia de mensajes 

entrantes. 

 

Figura 92. Perfil - P7. Tiempo diario con el móvil dedicado a las apps MIM 

La mayoría de los participantes informan que disponen de más de cien contactos (válido para 

el 40% de los participantes) en su aplicación MIM principal. No obstante, este valor es 

prácticamente insignificante, puesto que los participantes dicen estar en contacto diario (ver 

Figura 93) con entre cinco y diez contactos (40% de los participantes), o incluso conversan con 

menos contactos (por ejemplo, 30% de los participantes declaran estar en contacto con, como 

máximo, tres contactos en un día). Se han reportado los mismos valores en las conversaciones 

en chats grupales (ver Figura 93), con una participación promedio diaria en ninguno (20% de 

los participantes), uno (30% de los participantes) o dos (25% de los participantes) chats 

grupales. 
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Figura 93. Perfil - P11 y P12. Participación, en un día normal, en conversaciones en las apps MIM 

Entre las preguntas de perfil de usuario también se aborda por qué los participantes usan 

principalmente aplicaciones MIM (ver Figura 94). Entre sus principales razones 

proporcionadas por los participantes, podrían destacarse las siguientes: hablar con amigos 

(frecuencia 18), hablar con la familia (frecuencia 17), cuestiones de trabajo y planificar 

actividades con amigos (ambos con frecuencia 9), cuestiones relacionadas con los estudios 

(frecuencia 5) y dar consejos y solicitar información (ambas con frecuencias 3), entre otras 

razones. 

 

Figura 94. Perfil - P13. Razones de uso de las apps MIM 
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Finalmente, en general (ver Figura 95), la mayoría de los participantes declara definirse como 

iniciador de conversaciones de forma activa (esto es efectivo en el 75% de los participantes, 

aunque la mitad de los participantes se definen a sí mismos como solo ligeramente activos) y, 

además, los participantes se definen continuador de conversadores de forma activa (75% de 

los participantes, con valores repartidos entre ligero, moderado y totalmente). 

 

Figura 95. Perfil - P14 y P15. Usuario como iniciador y continuador de conversaciones 

 

5.2. Resultados 

5.2.1. Interacción de los participantes con las distintas actividades 

En este punto se realiza un análisis estadístico sobre el rendimiento y desempeño de los 

participantes en el experimento, en lo relativo a la realización de las tareas propuestas sobre 

las diferentes aplicaciones MIM empleadas. 

Los datos en bruto del rendimiento de los participantes se muestran en el Anexo D.5. Los 

resultados del cálculo de la normalidad de la muestra (para cada variable y aplicación) y 

homogeneidad de la varianza (para cada variable) se muestran en el Anexo D.6. 

Como se puede observar en la Figura 96, como resultado de las tareas realizadas por los 

participantes del experimento, de forma general los participantes han sido capaces de 

completar de forma satisfactoria todas las tareas en todas las aplicaciones empleadas. Si que 

es cierto, que se puede detectar que en las tareas de gestión de usuarios (es decir, las tareas T3 

y T4, relacionadas con añadir y borrar contactos, respectivamente) es donde los participantes 
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del experimento han presentado más dificultades, con un mayor número de tareas 

completadas de forma incorrecta o abandonos en el proceso de realización de la tarea. 

 

Figura 96. Rendimiento de los usuarios con las tareas del experimento 

5.2.1.1. Determinar la existencia de diferencias estadísticas significativas 

En primer lugar, se han ejecutado las pruebas correspondientes para determinar, en cada 

variable analizada (es decir, "tiempo en la tarea", "número de interacciones" y "número de errores"), 

si los datos presentan algún grupo con datos estadísticamente significativos. Como las 

pruebas de normalidad sobre los datos de la muestra reflejan que todas las distribuciones no 

son paramétricas, se ha ejecutado la prueba de Kruskal-Wallis (K-test) en busca de indicativos 

que muestren si hay alguna diferencia estadística significativa para los conjuntos de variable, 

tarea y aplicación analizado. Los resultados de estas pruebas se muestran en la Tabla 25, la 

Tabla 26 y la Tabla 27. 
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Tabla 25. Resultados de la prueba Kruskal-Walis para la variable "tiempo en la tarea" 

¿Algún grupo presenta diferencias estadísticamente 

significativas para la variable “tiempo en la tarea”? 

Tarea Resultado de la prueba Kruskal-Walis (p < 0,05) 

T1 χ2(3) = 25,087 , p = 0,000* 

T2 χ2(3) = 6,395 , p = 0,094 

T3 χ2(3) = 19,227 , p = 0,000* 

T4 χ2(3) = 5,294 , p = 0,152 

T5 χ2(3) = 8,936 , p = 0,030* 

* Tarea con resultados estadísticamente significativos en al menos un grupo 

Tabla 26. Resultados de la prueba Kruskal-Walis para la variable "número de interacciones" 

¿Algún grupo presenta diferencias estadísticamente 

significativas para la variable “número de 

interacciones”? 

Tarea Resultado de la prueba Kruskal-Walis (p < 0,05) 

T1 χ2(3) = 24,623 , p = 0,000* 

T2 χ2(3) = 0,863 , p = 0,834 

T3 χ2(3) = 21,618 , p = 0,000* 

T4 χ2(3) = 11,459 , p = 0,009* 

T5 χ2(3) = 13,172 , p = 0,004* 

* Tarea con resultados estadísticamente significativos en al menos un grupo 

Tabla 27. Resultados de la prueba Kruskal-Walis para la variable "número de errores" 

¿Algún grupo presenta diferencias estadísticamente 

significativas para la variable “número de errores”? 

Tarea Resultado de la prueba Kruskal-Walis (p < 0,05) 

T1 χ2(3) = 11,489 , p = 0,009* 

T2 χ2(3) = 2,500 , p = 0,475 

T3 χ2(3) = 17,295 , p = 0,001* 

T4 χ2(3) = 19,410 , p = 0,000* 

T5 χ2(3) = 8,006 , p = 0,046* 

* Tarea con resultados estadísticamente significativos en al menos un grupo 
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De forma general, en casi todas las tareas analizadas se han encontrado indicadores de 

diferencias estadísticas significativas, que se proceden a identificar en la siguiente sección. 

Cabe destacar que no se han detectado indicadores de la presencia de diferencias estadísticas 

significativas en la tarea T2 (leer y responder a un mensaje entrante), para ninguna de las tres 

variables analizadas. De este resultado se puede extraer la siguiente conclusión: esta tarea se 

implementa de la misma manera en todas las aplicaciones estudiadas (o de una forma muy 

similar, por lo que no se detectan diferencias). Si se analizan las UIs de las aplicaciones se 

puede observar el motivo. En todas las aplicaciones, la ventana principal muestra un listado 

con las conversaciones activas (y, seleccionando cualquier chat, se redirige al usuario a la 

ventana de chat con el contacto); de esta forma aquellas conversaciones con mensajes nuevos 

son detectables rápidamente al abrir la aplicación y pueden ser respondidas con la misma 

rapidez. 

5.2.1.2. Descubrir diferencias estadísticas significativas entre aplicaciones 

En segundo lugar, una vez que se han identificado los indicadores que reflejan que hay algún 

grupo (dentro de cada variable) en el que se presentan diferencias estadísticas significativas, 

se han realizado pruebas por cada pareja de aplicaciones para descubrir si, dentro de cada una 

de las tres variables analizadas, existen diferencias estadísticamente significativas entre cada 

par de aplicaciones. 

Dado que los datos son, principalmente, distribuciones no paramétricas, se han realizado 

pruebas de Mann-Whitney (U-test) por cada pareja de aplicaciones. Se ha aplicado este método 

salvo para un par de aplicaciones en las que sí que se presentan muestras con distribuciones 

normales para variables concretas; muestras sobre las que se ha realizado la prueba t de 

Student (t-test). Los resultados se muestran en la Tabla 28, la Tabla 29 y la Tabla 30. 
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Tabla 28. Resultados de la prueba Mann-Whitney para la variable "tiempo en la tarea" 

¿Algún grupo presenta diferencias estadísticamente significativas para la 

variable “tiempo en la tarea”? 

Resultado de la prueba Mann-Whitney (p<0,05) 

app \ tarea T1 T3 T5 

app 1 

vs app 4 
U=58 , p=0,067 U=40 , p=0,008* U=98,5 , p=0,947 

- (app 4 mejor) - 

vs app 3 
U=23,5 , p=0,000* U=37,5 , p=0,006* U=64,5 , p=0,118 

(app 3 mejor) (app 3 mejor)   

vs app 2 
U=91 , p=0,713 U=93 , p=0,758 U=93,5 , p=0,774 

- - - 

app 2 

vs app 4 
U=102 , p=0,007* U=76,5 , p=0,001* U=197,5 , p=0,946 

(app 4 mejor) (app 4 mejor) - 

vs app 3 
U=38,5 , p=0,000* U=77 , p=0,001* U=87,5 , p=0,002* 

(app 3 mejor) (app 3 mejor) (app 2 mejor) 

app 3 vs app 4 
U=108 , p = 0,012* U=189,5 , p=0,776 U=121 , p=0,032* 

(app 3 mejor) - (app 4 mejor) 

* Tarea con resultados estadísticamente significativos entre las apps 

Nota: se entiende como "mejor" a la app que presenta datos más bajos 

Nota: las tareas T2 y T4 no se presentan en la tabla. No hay diferencias estadísticamente significativas en ningún 

grupo, como se muestra en la Tabla 25. 
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Tabla 29. Resultados de la prueba Mann-Whitney para la variable "número de interacciones" 

¿Algún grupo presenta diferencias estadísticamente significativas para la variable 

“número de interacciones”? 

Resultado de la prueba Mann-Whitney (p<0,05) 

app \ tarea T1 T3 T4 T5 

app 1 

vs 

app 4 

U=28 , p=0,002* U=33,5 , p=0,003* U=47 , p=0,018* U=78,5 , p=0,334 

(app 4 mejor) (app 4 mejor) (app 1 mejor) - 

vs 

app 3 

U=21 , p=0,001* U=51,5 , p=0,033* U=80,5 , p=0,343 U=47 , p=0,019* 

(app 3 mejor) (app 3 mejor) - (app 1 mejor) 

vs 

app 2 

(1) (2) U=36,5 , p=0,005* U=99,5 , p=0,982 

- - (app 1 mejor) - 

app 2 

vs 

app 4 

U=70,5 , p=0,000* U=51,5 , p=0,000* U=139 , p=0,094 U=175,5 , p=0,500 

(app 4 mejor) (app 4 mejor) - - 

vs 

app 3 

U=56 , p=0,000* U=77 , p=0,001* U=120,5 , p=0,030* U=84,5 , p=0,002* 

(app 3 mejor) (app 3 mejor) (app 3 mejor) (app 2 mejor) 

app 3 
vs 

app 4 

U=166,5 , p=0,369 U=194,5 , p=0,881 U=149,5 , p=0,683 U=97,5 , p=0,005* 

- - - (app 4 mejor) 

* Tarea con resultados estadísticamente significativos entre las apps 

(1) Los datos de las apps #1 y #2 presentan una distribución normal. Se requiere realizar la prueba t de Student. 

No hay diferencias significativas en los valores de la app #1 (M=2,036; SD=0,351) y app #2 (M=2,096; SD=0,450); en 

las siguientes condiciones: t(26)=0,350 , p=0,729 

(2) Los datos de las apps #1 y #2 presentan una distribución normal. Se requiere realizar la prueba t de Student. 

No hay diferencias significativas en los valores de la app #1 (M=2,961; SD=0,780) y app #2 (M=3,315; SD=0,810); en 

las siguientes condiciones: t(28)=-1,141 , p=0,264 

Nota: se entiende como "mejor" a la app que presenta datos más bajos 

Nota: la tarea T2 no se presenta en la tabla. No hay diferencias estadísticamente significativas en ningún grupo, 

como se muestra en la Tabla 26. 
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Tabla 30. Resultados de la prueba Mann-Whitney para la variable "número de errores" 

¿Algún grupo presenta diferencias estadísticamente significativas para la variable 

“número de errores”? 

Resultado de la prueba Mann-Whitney (p<0,05) 

app \ tarea T1 T3 T4 T5 

app 1 

vs 

app 4 

U=64,5 , p=0,016* U=52,5 , p=0,010* U=92 , p=0,588 U=85 , p=0,396 

(app 4 mejor) (app 4 mejor) - - 

vs 

app 3 

U=64,5 , p=0,016* U=85,5 , p=0,513 U=96,5 p=0,794 U=99 , p=0,958 

(app 3 mejor) - - - 

vs 

app 2 

U=91,5 , p=0,657 U=91,5 , p=0,700 U=42,5 , p=0,006* U=60 , p=0,003* 

- - (app 1 mejor) (app 2 mejor) 

app 2 

vs 

app 4 

U=140 , p=0,019* U=88 , p=0,001* U=96 , p=0,002* U=160 , p=0,038* 

(app 4 mejor) (app 4 mejor) (app 4 mejor) (app 2 mejor) 

vs 

app 3 

U=140 , p=0,019* U=180,5 , p=0,588 U=82 , p=0,000* U=140 , p=0,009* 

(app 3 mejor) - (app 3 mejor) (app 2 mejor) 

app 3 
vs 

app 4 

U=200 , p=1,000 U=61,5 , p=0,000* U=190 , p=0,799 U=178 , p=0,433 

- (app 4 mejor) - - 

* Tarea con resultados estadísticamente significativos entre las apps 

Nota: se entiende como "mejor" a la app que presenta datos más bajos 

Nota: la tarea T2 no se presenta en la tabla. No hay diferencias estadísticamente significativas en ningún grupo, 

como se muestra en la Tabla 27. 
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5.2.1.2.1. Tarea T1 (enviar un mensaje nuevo) 

Para la tarea T1 (enviar un mensaje nuevo), en resumen, las aplicaciones #3 y #4 han obtenido 

mejores resultados estadísticos cuando las aplicaciones se comparan una por una (se puede 

observar la distribución de valores en la Figura 97, la Figura 98 y la Figura 99). Se puede 

derivar que las interfaces en este par de aplicaciones permiten a los usuarios enviar mensajes 

nuevos con mayor eficiencia que en las otras aplicaciones. Cuando se compara este par de 

aplicaciones, no se encuentran diferencias estadísticas, excepto para la variable "tiempo en la 

tarea". 

 

Figura 97. Distribución de valores para la variable "tiempo en la tarea" de la tarea T1 

 

Figura 98. Distribución de valores para la variable "número de interacciones" de la tarea T1 
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Figura 99. Distribución de valores para la variable "número de errores" de la tarea T1 

Para la variable "tiempo en la tarea", se han encontrado diferencias estadísticamente 

significativas entre la aplicación #3 (surespot) y la aplicación #4 (prototipo de esta 

investigación), y se ha detectado que la app #3 tiene mejores resultados que la app #4; 

diferencias que podría indicar que algo se ha considerado de forma incorrecta en el diseño del 

prototipo. 

Sin embargo, esta teórica ventaja de la app #3 se debe a que la UI de la aplicación no presenta 

diferencias entre la lista de contactos y los chats activos. Se podría definir como que la ventana 

principal de la aplicación es una combinación de lista de contactos y lista de conversaciones 

activas. Los contactos se enumeran siempre alfabéticamente, con un punto azul en el lado 

derecho de la UI para informar al usuario que hay nuevo contenido de un contacto dado (ver 

la Figura 100 para más detalles). 

 

Figura 100. Interfaz de la aplicación Surespot. Ejemplo de listado de contactos (fuente: recuperado de la página de surespot 

en Google Play Store) 
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Evidentemente, esta distribución de la interfaz permite que el tiempo para completar la 

actividad sea menor que en sus competidores dado que no es necesario, en esta aplicación, 

buscar un contacto en una sección separada (típicamente, en una nueva ventana en la que se 

muestra el listado de contactos del usuario). No obstante, esta interfaz de usuario ha sido 

especialmente considerada como deficiente por algunos de los participantes (en particular, y 

derivado de los resultados del cuestionario de satisfacción, el 30% de los participantes en el 

experimento indicaron problemas en el uso de esta particular distribución de elementos), ya 

que es bastante difícil de detectar de un vistazo cuándo un contacto ha enviado contenido 

nuevo a la conversación (fundamentalmente para los mensajes de aquellos usuarios que estén 

ubicados de mitad de la lista hacía el final) o ha iniciado una conversación nueva. Al no haber 

una sección separada con las conversaciones activas, se añade la dificultar de determinar si 

con un elemento de la lista de contactos hay ya una conversación activa o pendiente con el 

remitente en cuestión, dificultando el proceso comunicativo. 

En otras palabras, la aplicación #3 penaliza visualmente a los contactos en función de la letra 

de inicio de los nombres de usuario, además de dificultar al usuario la detección de 

conversaciones nuevas o con contenido. 

5.2.1.2.2. Tarea T2 (leer y responder a un mensaje entrante) 

Como se ha mostrado previamente, dado que las interfaces de las aplicaciones utilizadas son 

prácticamente idénticas en cuanto al formato y distribución de los elementos de la sección de 

inicio de la aplicación (es decir, una ventana principal con el listado de las conversaciones bien 

sea ordenado de forma alfabética o por orden de novedad de los mensajes entrantes), no hay 

diferencias estadísticamente significativas en ninguna de las variables analizadas (se puede 

observar la distribución de valores en la Figura 101, la Figura 102 y la Figura 103). Se puede 

concluir que, en todas las apps analizadas, esta tarea se completa de la misma forma, o de una 

forma muy similar que hace que las diferencias no sean detectables para el usuario. 

 

Figura 101. Distribución de valores para la variable "tiempo en la tarea" de la tarea T2 
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Figura 102. Distribución de valores para la variable "número de interacciones" de la tarea T2 

 

Figura 103. Distribución de valores para la variable "número de errores" de la tarea T2 

5.2.1.2.3. Tarea T3 (añadir un nuevo contacto) 

En la tarea T3 (agregar un nuevo contacto), las aplicaciones #3 y #4 obtienen mejores 

resultados estadísticos cuando se comparan todas las aplicaciones entre sí (se puede observar 

la distribución de valores en la Figura 104, la Figura 105 y la Figura 106). Aunque el proceso 

de agregar contactos en las apps #3 y #4 implique un método a priori más sencillo en su 

implementación (es decir, una sección donde especificar los usuarios que se desean agregar 

como contactos), las diferencias estadísticas con respecto a las apps #1 y #2 se debe más a 

defectos en el diseño de la UI y en la lógica asociada que a verdaderas innovaciones de 

usabilidad de las otras aplicaciones. 
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Figura 104. Distribución de valores para la variable "tiempo en la tarea" de la tarea T3 

 

Figura 105. Distribución de valores para la variable "número de interacciones" de la tarea T3 

 

Figura 106. Distribución de valores para la variable "número de errores" de la tarea T3 
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Con respecto a la app #1, se requieren más tiempo y un mayor número de interacciones con 

respecto a las apps #2 y #3 porque, aunque el proceso de añadir un nuevo contacto se realice 

en una nueva venta, se requiere como paso intermedio especificar si se conoce el identificador 

del usuario, o bien se desea enviar una invitación al contacto de destino para que se una a la 

aplicación. Además de este paso intermedio, la app #1 solicita al usuario que, además del 

identificador del contacto, debe proporciona un nombre de contacto (que se utilizará para 

mostrar en la lista de contactos, en vez del identificador). Este procedimiento de obligar al 

usuario a especificar datos opcionales es precisamente lo que la Recomendación #10 (añadir 

contactos nuevos solo con un identificador) trata de evitar. Se puede apreciar el detalle del proceso 

en la Figura 107. 

 

Figura 107. Detalle del proceso de añadir un nuevo contacto en la app 1 (Yak) (fuente: imágenes capturadas de la webcam 

adjunta usada en los experimentos) 

En lo referente a la app #2, dicha aplicación presenta un proceso relativamente complejo (o 

enrevesado, en opinión de los participantes al experimento) para marcar a un usuario como 

contacto. Para completar el proceso, el usuario debe acceder a una sección donde se listan 

todos los usuarios de la aplicación (de forma limitada, ya que se muestran recomendaciones 

de cuatro o cinco usuarios), además de los usuarios ya marcados como contactos. Una vez se 

accede a la sección de contactos, se debe buscar al usuario que se desea agregar, seleccionarle, 

acceder a su perfil y al marcar al usuario como contacto se abre una conversación con dicho 

contacto. Este proceso involucra relativamente pocas interacciones, pero se distribuyen en un 

proceso un poco confuso para el usuario debido a la navegación entre varias ventas que se 

requiere en dicho proceso. 

Cuando se comparan individualmente el par de aplicaciones #3 y #4, ya que son las apps que 

mejores resultados han obtenido en esta tarea, solo se han encontrado diferencias 
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estadísticamente significativas en la variable de "número de errores". Como resultado, la 

aplicación #4 (el prototipo desarrollado en esta investigación) presenta mejores resultados 

para esta variable. En resumen, el proceso es similar en ambas aplicaciones (es decir, un campo 

de texto donde indicar el identificador del usuario a agregar y un botón para enviar la 

petición), pero es en la app #3 donde los participantes han experimentado mayor número de 

problemas (en cantidad, porque el error era generalmente el mismo en todos los 

participantes). Como se puede apreciar, anteriormente, en la Figura 100, la interfaz de la app 

#3 presenta (abajo a la derecha) un botón marcado como “invitar” (en versiones previas en vez 

de texto era un icono) que, tras escribir el identificador del usuario a agregar, se pulsaba para 

enviar la invitación. Sin embargo, gran parte de los participantes del experimento han pulsado 

primero el botón esperando que se les llevara a una nueva sección donde proceder a invitar 

al contacto. 

5.2.1.2.4. Tarea T4 (borrar, o bloquear, a un contacto) 

En relación con la tarea T4, al eliminar (o bloquear) un contacto, el valor de la variable "tiempo 

en la tarea" requerido es similar independientemente de la aplicación. Típicamente, la forma 

de implementar esta tarea, para estas aplicaciones, conlleva acceder a la sección de contactos 

y mantener seleccionado el contacto a borrar para acceder a un menú contextual con las 

opciones requeridas. Dejando de lado la variable del tiempo para completar la tarea, para las 

variables de "número de interacciones" y de "número de errores" los resultados de la aplicación #1 

parecen destacarse sobre las otras aplicaciones (se puede observar la distribución de valores 

en la Figura 108, la Figura 109 y la Figura 110). 

 

Figura 108. Distribución de valores para la variable "tiempo en la tarea" de la tarea T4 
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Figura 109. Distribución de valores para la variable "número de interacciones" de la tarea T4 

 

Figura 110. Distribución de valores para la variable "número de errores" de la tarea T4 

Mirando más de cerca la justificación sobre el teórico rendimiento excelente de la aplicación 

#1, en la variable "número de interacciones", se han encontrado diferencias estadísticamente 

significativas entre la aplicación #1 (Yak) y las aplicaciones #4 (prototipo desarrollado en esta 

investigación) y #3 (surespot); dando como consecuencia mejores resultados para la app #1. 

Estos resultados podrían dar a entender que la aplicación MIM prototipo tiene algún defecto 

de usabilidad para esta tarea. Sin embargo, estos teóricos beneficios de la app #1 se deben a 

que esta aplicación no solicita confirmación cuando se selecciona el contacto a eliminar (o 

bloquear) (ver la Figura 111 para más detalles). Una vez marcada la opción de borrar, la 

aplicación borra el contacto automáticamente, sin solicitar ningún tipo de confirmación. No 

solo en el prototipo de mensajería instantánea, sino que las otras aplicaciones presentan este 

diálogo de confirmación; confirmación que se recomienda en casi cualquier guía de usabilidad 

cuando se relaciona con acciones que no se pueden deshacer (de alguna manera, considerados 

como eventos críticos del sistema) [59, 61]. 
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Figura 111. Detalle de la ventana emergente de borrado/bloqueo de contactos de la aplicación #1 (Yak) (fuente: imagen 

capturada de la webcam adjunta usada en los experimentos) 

Para la variable de “número de errores”, es destacable que la app #2 es la que peores datos 

estadísticos presenta, en comparación con todas las apps. Similar al proceso de agregar un 

contacto en esta aplicación, para borrar o bloquear a un contacto hay que acceder a las 

opciones secundarias que se muestran por medio un botón de la sección del perfil del contacto 

(se puede ver el detalle en la Figura 112). Es en esta ventana de opciones secundarias donde 

se muestran las opciones para bloquear al contacto (ya que, parece ser, la opción de borrado 

no está disponible). Como requiere un poco de navegación entre varias ventanas no 

detectables a primera vista (o, para ser más precisos, con contenido no ubicado entre los 

elementos principales de la UI), los usuarios son más propensos a cometer errores.  

 

Figura 112. Detalle del proceso de bloquear un contacto en la app 2 (Kik) (fuente: imágenes capturadas de la webcam adjunta 

usada en los experimentos) 

Además de los errores fruto de la navegación, otro de los errores que los participantes han 

cometido de forma muy destacada es que creen que quitar al usuario de la lista recomendada 

de contactos ya sirve para borrar al contacto (esto quizás está motivado por el propio mensaje 
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de la app, en el que se puede leer “eliminar de la lista”, como se puede ver en la Figura 113). 

Como ha podido observarse anteriormente en la Figura 96, la mitad de los participantes han 

finalizado esta tarea con el resultado de “incorrecto”, motivado principalmente por esta razón, 

ya que creían que quitar de la lista de contactos sugeridos ya era acción suficiente para borrar 

al contacto. Por lo tanto, en ambos está motivado por un defecto en el diseño de la UI que una 

ventaja de usabilidad mayor en el resto de las aplicaciones. 

 

Figura 113. Detalle, en la app 2 (Kik), del proceso de quitar un contacto de la lista de contactos (fuente: imagen capturada de 

la webcam adjunta usada en los experimentos) 

5.2.1.2.5. Tarea T5 (borrar una conversación con un contacto) 

Finalmente, para la tarea T5 (eliminar un chat), en resumen, los resultados de la aplicación #2 

se muestran estadísticamente significativos comparados con el resto de las aplicaciones, 

aunque principalmente sobre las apps #1 y #3 (se puede observar la distribución de valores en 

la Figura 114, la Figura 115 y la Figura 116). 

 

Figura 114. Distribución de valores para la variable "tiempo en la tarea" de la tarea T5 
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Figura 115. Distribución de valores para la variable "número de interacciones" de la tarea T5 

 

Figura 116. Distribución de valores para la variable "número de errores" de la tarea T5 

En la variable "número de errores", se han encontrado diferencias estadísticamente significativas 

entre la aplicación #2 (Kik) y la aplicación #4 (la aplicación prototipo), dando como resultados 

que la aplicación #2 presenta mejores resultados que el prototipo. Es algo interesante, puesto 

que, aunque se implementan de una manera muy similar, con una opción en el chat (o 

capturando una pulsación larga en la lista de chat), y sin diferencias estadísticamente 

significativas en las variables relacionadas con el tiempo de ejecución o en el número 

interacciones requeridos (que se podría deducir que, además de que la implementación es 

relativamente similar, en ejecución se demuestra que la tarea se lleva a cabo de forma 

semejante), evidentemente hay algún elemento en la interfaz que permite que la app #2 

permita que el usuario cometa menos errores al intentar completar esta tarea.  
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En este punto, la comparación estadística no da para más, ya que los datos objetivos del 

análisis no muestran una razón aparente a esta diferencia (que, por otra parte, se podría hacer 

extensiva a todas las aplicaciones cuando se comparan con la app #2). Se ha tenido, por tanto, 

que recurrir a los comentarios que han proporciona los participantes, tanto de manera formal 

en el cuestionario de satisfacción como de manera informal durante la ejecución del 

experimento (información recabada en el análisis de los videos del experimento). Como 

resultado, se ha descubierto que las valoraciones de los participantes sobre esta aplicación 

incluyen detalles sobre estar familiarizados con la interfaz de usuario, pese a no haber 

utilizado anteriormente dicha aplicación. Podría, por lo tanto, deducirse que la aplicación # 2 

presenta una UI en línea con las aplicaciones populares que utilicen los participantes, por lo 

que los usuarios encuentran cómo completar esta tarea más fácilmente. Se puede concluir, 

además que podría haber un efecto de aprendizaje previo que puede haber tenido lugar en 

los participantes. 

5.2.2. Satisfacción del Usuario 

Como se ha dicho en secciones anteriores, una vez que el participante ha terminado todas las 

tareas requeridas con todas las aplicaciones MIM seleccionadas, se le ha entregado un 

cuestionario (cuestionario de satisfacción del usuario, CSU) posterior al experimento para 

medir su satisfacción con los episodios vividos mientras se llevaba a cabo el experimento en 

el que ha estado participando y, además de esto, alguna pregunta general sobre el uso y 

experiencias con aplicaciones MIM en su vida diaria. 

Los datos en bruto de la información proporcionada por los participantes en el cuestionario 

de satisfacción del usuario se presentan en el Anexo D.7. 

5.2.2.1. (CSU#01 y CSU#02) Teclado automático en chats 

Independientemente de si al acceder a un chat la conversación tiene mensajes o no, la mayoría 

de los participantes se posicionan en una preferencia dirigida a que el teclado aparezca 

automáticamente cuando se accede a un chat en concreto, como se puede observar en la Figura 

117. Si bien es cierto que las opiniones están un poco divididas, se puede derivar de los datos 

que en torno al 70% de los participantes han manifestado una opción positiva sobre este 

asunto (es decir, a favor de la aparición del teclado de forma automática). 
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Figura 117. Cuestionario de Satisfacción del Usuario. Preguntas CSU#01 y CSU#02 

5.2.2.2. (CSU#03 y CSU#04) Mensaje de confirmación al borrar chats y contactos  

Como se puede observar en la Figura 118, todos los participantes, en menor o mayor grado, 

quieren un mensaje de confirmación (en forma del típico mensaje de alerta con las opciones 

de aceptar y cancelar) cuando están a punto de eliminar un contacto o una conversación 

específica. Esta pregunta, aunque sea una sugerencia de aplicación en la mayoría de las guías 

o recomendaciones sobre el diseño de aplicaciones (y no necesariamente centradas en la 

usabilidad), está motivada porque durante las fases de evaluación de la usabilidad de las 

aplicaciones MIM del mercado (e, incluso, durante la propria ejecución del experimento con 

los participantes) se han detectado algunas aplicaciones en las que esta característica no estaba 

presente. Como se puede ver en la opinión de los participantes, ésta es una funcionalidad que 

debe presentarse en las aplicaciones para aumentar la seguridad en el uso de acciones que no 

se pueden deshacer. 

 

Figura 118. Cuestionario de Satisfacción del Usuario. Preguntas CSU#03 y CSU#04 
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5.2.2.3. (CSU#05) Borrado automático de mensajes al borrar al contacto 

En relación con la eliminación de un contacto, los participantes están de acuerdo en que los 

mensajes intercambiados con ese contacto (evidentemente, en las conversaciones uno a uno 

con dicho contacto) deberían eliminarse automáticamente después de haber borrado al 

contacto. Como se observa en la Figura 119, en mayor o menor grado, casi todos los 

participantes (un 80%) manifiestan una opinión a favor de asociar el borrado de un 

determinado contacto con los mensajes intercambiados con dicho contacto. 

 

Figura 119. Cuestionario de Satisfacción del Usuario. Pregunta CSU#05 

5.2.2.4. (CSU#06 y CSU#07) Uso de la app en diversas orientaciones del terminal 

Con estas dos preguntas se ha tratado de determinar si los participantes desean una 

adaptación de la UI de la app mientras utilizan el dispositivo móvil en orientación horizontal 

en el uso de las aplicaciones MIM. 

Los resultados se pueden observar en la Figura 120. Para la primera pregunta, enfocada en la 

adaptación de toda la app, aunque hay una parte de los participantes que ha manifestado una 

opinión contraria a la adaptabilidad de la UI (en concreto, un 30% de los participantes), una 

destacable mayoría de los participantes (un 70%) manifiesta una opinión a favor de que la app 

en su conjunto se pueda utilizar en cualquier orientación del dispositivo móvil. La segunda 

pregunta realizada, enfocada en (al menos) una adaptación de la UI en la ventana de chat para 

facilitar el proceso de redacción de los mensajes, encuentra a una amplia mayoría de los 

participantes (un 90%) con opiniones enfocadas en solicitar que la interfaz se adapte cuando 

se gira el dispositivo (independientemente de si la transición destino es la orientación vertical 

u horizontal) para escribir mensajes con mayor comodidad. 
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Figura 120. Cuestionario de Satisfacción del Usuario. Preguntas CSU#06 y CSU#07 

5.2.2.5. (CSU#08) Frustración con errores que fuerzan reinicios 

En primer lugar, cabe destacar que solamente siete de los participantes en el experimento (es 

decir, el 35%) ha reconocido haber sufrido de errores que fuerzan reinicios mientras han usado 

aplicaciones MIM. De estos participantes que han reconocido errores, y como se puede 

observar en la Figura 121, cinco de estos participantes (en torno al 70%) han descrito que estas 

experiencias les han producido sentimientos de frustración y/o enojo ante situaciones que no 

pueden controlar. 

 

Figura 121. Cuestionario de Satisfacción del Usuario. Pregunta CSU#08 
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5.2.2.6. (CSU#09) Agregar contactos desde la agenda 

Cuando el cuestionario pregunta a los participantes sobre el proceso de agregar un nuevo 

contacto a la app MIM, casi todos los participantes (en torno al 90%) se definen en una posición 

a favor de que el proceso se haga a través de la agenda del terminal, como se puede apreciar 

en la Figura 122. A los participantes les resulta más cómodo si los contactos se tomarán 

directamente de la agenda telefónica del teléfono, incluso considerando el proceso que se debe 

seguir para agregar uno en un momento específico (es decir, abrir la agenda, agregar el 

contacto, regresar a la aplicación y, en algunos casos, actualizar la lista de contactos). 

 

Figura 122. Cuestionario de Satisfacción del Usuario. Pregunta CSU#09 

5.2.2.7. (CSU#10) Disponibilidad del contacto 

Como se puede observar en la Figura 123, casi todos los participantes (un 90% de ellos) se 

posicionan con estar de acuerdo con la función que muestra si un contacto está en línea (se 

suele implementar con un icono o, simplemente, con una etiqueta de texto en la lista de 

contactos o en el propio chat), característica que les ayudaría a decidir si es un buen momento 

para comenzar una conversación. 

 

Figura 123. Cuestionario de Satisfacción del Usuario. Pregunta CSU#10 
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5.2.2.8. (CSU#11) Recomendar aplicaciones MIM 

Casi todos los participantes (un 95%, como se observa en la Figura 124) se han posicionado a 

favor de recomendar una aplicación MIM a otras personas (bien sean familiares, amigos, 

colegas de trabajo, etc.) si dicha aplicación les gusta. Esta recomendación puede basarse en 

relación con el diseño del producto, funcionalidades ofrecidas o características similares. 

 

Figura 124. Cuestionario de Satisfacción del Usuario. Pregunta CSU#11 

5.2.2.9. (CSU#12) Problemas para completar tareas 

Más de la mitad de los participantes (en concreto, doce de los participantes, es decir, el 60% 

del total) han reconocido haber experimentado problemas o dificultades al completar las 

tareas requeridas en los experimentos con las apps MIM. En casi todos los usuarios que han 

sufrido problemas (once de estos doce participantes), y como se ve en la Figura 125, la 

respuesta emitida al cuestionario es de admitir, en mayor o menor grado, que esos problemas 

les causaron sensaciones de frustración y/o enojo. 

 

Figura 125. Cuestionario de Satisfacción del Usuario. Pregunta CSU#12 
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En comparación con el rendimiento real de los participantes (como se mostró anteriormente 

en Figura 96), el 80% de los participantes (es decir, dieciséis participantes) no han completado, 

al menos, una tarea con éxito y el 40% de los participantes (es decir, ocho participantes) 

abandonaron, al menos en una tarea (es decir, voluntariamente dejaron de completar una 

tarea del experimento).  

Además, derivado del análisis de los videos originados del experimento, el 30% de los 

participantes (es decir, seis participantes) que, pese a que han completado con éxito una tarea, 

han informado verbalmente que tenían dudas sobre su desempeño (es decir, no estaban 

seguros de haber completado correctamente lo que se les requería en la tarea). Aunque se ha 

señalado en secciones previas, se debe destacar que los participantes nunca han sido 

informados sobre su desempeño (éxito o fracaso) con las tareas, ni durante el experimento ni 

después, por lo que las comparaciones entre usuarios que reconocen haber sufrido problemas 

y los que verdaderamente no han completado tareas correctamente pueden no coincidir 

debido a este hecho. 

5.2.2.10. (CSU#13) Acceso a la app MIM con un PIN 

En etapas anteriores de esta investigación, se ha descubierto que algunas aplicaciones MIM 

evaluadas requieren de una contraseña (en forma de código PIN, contraseña o técnicas de 

acceso similares) para acceder a los chats (o, en algunos casos, a ciertas secciones de la 

aplicación). 

En el cuestionario se ha preguntado a los participantes sobre esta característica, y más de la 

mitad (un 65% del total) se han manifestado en la opinión de desacuerdo sobre esta 

funcionalidad (como se observa en la Figura 126). Algunos usuarios declararon 

informalmente que, aunque es una característica prometedora, el código PIN del dispositivo 

en sí mismo debería ser suficiente para la sensación de acceso y almacenamiento seguro y 

privado de los mensajes. A pesar de ello, es de destacar que el 25% está ligeramente de acuerdo 

con contar con esta característica añadida, y quizás sea interesante proporcionar esta 

funcionalidad como un añadido opcional a las apps MIM. 

 

Figura 126. Cuestionario de Satisfacción del Usuario. Pregunta CSU#13 
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5.2.2.11. (CSU#14) Forzado a usar de apps MIM por los contactos 

El análisis de las respuestas obtenidas para esta y la siguiente pregunta (es decir, las cuestiones 

CSU#14 y CSU#15) es bastante interesante. Por un lado, en mayor o menor grado de 

aceptación con la pregunta (como se observa en la Figura 127), casi todos los participantes (un 

90% del total) reconocen que la motivación principal por la que usan una determinada app 

MIM o conjunto de aplicaciones de mensajería instantánea es porque parte de sus contactos 

las usan (típicamente aquellos contactos con una relación directa con el usuario, como puedan 

ser los familiares, amigos o compañeros de trabajo, entre otros). Esta afirmación es válida 

incluso si al usuario no le gusta la aplicación MIM (ya sea por las funcionalidades ofrecidas o 

por el propio diseño de la UI sea, a su criterio, deficiente), lo que contradice en cierta forma 

los resultados de la siguiente pregunta (la cuestión CSU#15), como se muestra a continuación. 

 

Figura 127. Cuestionario de Satisfacción del Usuario. Pregunta CSU#14 

5.2.2.12. (CSU#15) Abandonar apps MIM por su diseño 

Al hilo de los resultados mostrados en la pregunta anterior (es decir, la cuestión CSU#14), es 

bastante interesante el hecho de que el 90% de los participantes declaran que dejarían de usar 

una aplicación debido a un diseño de interfaz deficiente, como se puede observar en la Figura 

128. De hecho, el 60% de los participantes expresa la opinión de estar totalmente de acuerdo 

con esta afirmación lo que, como se ha mostrado anteriormente, contradice con la opinión 

mayoritaria de que se usa una determinada app MIM motivado casi exclusivamente por el 

número de contactos con los que se relaciona. 
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Figura 128. Cuestionario de Satisfacción del Usuario. Pregunta CSU#15 

5.2.2.13. (CSU#16) Problemas de las apps MIM 

En el cuestionario, además de las preguntas cerradas previas, también ha contemplado 

algunas preguntas abiertas sobre las apps MIM. En esta primera pregunta se les ha consultado 

a los participantes cuáles son, en su opinión, los principales problemas del uso de aplicaciones 

de mensajería instantánea. 

Cuando se habla de los problemas (como se muestran en la Figura 129), los principales 

inconvenientes detectados son varios: problemas de usabilidad genéricos (frecuencia 9), 

dificultades para comprender cómo completar ciertas tareas básicas (frecuencia 8) y diseños 

de interfaz de usuario deficientes (frecuencia 7). También hay algunos problemas al 

interactuar con el teclado (frecuencia 4). La seguridad (frecuencia 3) y el control de la 

privacidad (frecuencia 1) también son preocupaciones entre los participantes, pero más bien 

se pueden considerar como residuales entre los participantes. Al igual que en las respuestas a 

preguntas anteriores o en fases anteriores de esta investigación, los participantes subrayan 

que hay demasiadas aplicaciones MIM en el mercado, además del problema añadido de que 

no todos los contactos usan las mismas aplicaciones MIM (ambos problemas con frecuencia 

3). 

 

Figura 129. Cuestionario de Satisfacción del Usuario. Pregunta CSU#16 
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5.2.2.14. (CSU#17) Ventajas de las apps MIM 

En segundo lugar, se les ha preguntado a los participantes sobre las ventajas de usar 

aplicaciones de mensajería instantánea (ver la Figura 130). Principalmente, se informa que son 

sistemas que permiten un uso de forma instantánea (frecuencia 7) y con el añadido de ser una 

plataforma disponible en cualquier lugar y en cualquier momento (frecuencia 5). Las apps 

MIM no es solo son una herramienta para enviar mensajes de texto, sino cualquier tipo de 

archivo multimedia, como así sugieren los participantes como una de las principales ventajas 

de este tipo de aplicaciones (con frecuencia 6). Además, es una herramienta de comunicación 

preferida en los teléfonos inteligentes, no solo para comunicarse (frecuencia 6), sino que ayuda 

a mantenerse en contacto fácilmente con familiares y amigos (frecuencia 5). Se ha señalado 

por parte de los participantes que las aplicaciones de mensajería instantánea mantienen, en 

general, una interfaz estándar27 (frecuencia 6) que ayuda a los usuarios a adaptarse fácilmente 

al nuevo entorno. Además, los participantes informan que las aplicaciones de mensajería 

instantánea son una alternativa de bajo coste (o ninguno) a otras herramientas de 

comunicación (como SMS o llamadas telefónicas) (frecuencia 3). 

 

Figura 130. Cuestionario de Satisfacción del Usuario. Pregunta CSU#17 

5.2.2.15. (CSU#18) Características de personalización esperadas en las apps MIM 

En etapas anteriores de esta investigación, al analizar individualmente las aplicaciones MIM 

existentes en el mercado, se ha descubierto que, en general, las aplicaciones de mensajería 

instantánea presentan una amplia variedad de características de personalización disponibles 

para el usuario (dependiendo de la aplicación, obviamente, y puede haber desde aplicaciones 

 
27 Los participantes manifiestan que las aplicaciones MIM presentan una interfaz estandarizada porque 

todas proporcionan unas funcionalidades básicas muy marcadas y que el objetivo de todas las apps es 

el mismo (es decir, el intercambio de mensajes entre contactos), pese a que de forma individual cada 

aplicación pueda implementar cada característica de una forma alternativa al resto o proporcionar un 

conjunto de funcionalidades de las que otras aplicaciones no dispongan. 
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que no presenten ninguna funcionalidad de personalización, hasta sistemas más complejos 

que disponen de un conjunto completo de opciones). Algunas de estas características de 

personalización también podrían vincularse con las funcionalidades secundarias de las 

aplicaciones MIM, detectadas en la evaluación sistemática de la usabilidad de las apps MIM 

(como se ha mostrado anteriormente en la Sección 3.6). 

Dado este número amplio de opciones, se ha planificado el cuestionario de satisfacción para 

preguntar a los participantes sobre este tema, muy útil para determinar qué es lo que 

realmente quieren los usuarios finales (ver la Figura 131). Los participantes destacan que las 

características más importantes deberían ser la capacidad de cambiar los detalles de la fuente 

(principalmente el tamaño de la fuente, pero también la posibilidad de cambiar el tipo de 

fuente) (frecuencia 11), establecer una foto de perfil (para identificar contactos de un vistazo) 

(frecuencia 7) y la posibilidad de configurar notificaciones (por ejemplo, elegir una alerta de 

sonido personalizada, silenciar chats específicos o deshabilitarlas por completo) (frecuencia 

7). Como características con un grado menor de demanda se pueden destacar: cambiar los 

colores de la UI (por ejemplo, los colores de los globos de los mensajes, o los colores generales 

de la app) (frecuencia 5), cambiar apodos a los usuarios (es decir, permitir personalizar el 

nombre visible de los contactos) (frecuencia 4), establecer un fondo personalizado en la 

ventana del chat (mediante un color o una imagen) (frecuencia 3) o poder establecer mensajes 

de estado (frecuencia 3). Por último, es interesante resaltar que cinco participantes (lo que 

supone un 25% de todos ellos) afirman que las características de configuración no son 

importantes para ellos de cara al uso habitual de una aplicación de mensajería instantánea ni 

tampoco son características que buscan en nuevas apps MIM. 

 

Figura 131. Cuestionario de Satisfacción del Usuario. Pregunta CSU#18 
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5.2.2.16. (CSU#19 y CSU#20) Valoraciones sobre las apps 

Finalmente, a los participantes se les ha dado la oportunidad de manifestar razonadamente 

sobre sus preferencias sobre las aplicaciones MIM utilizadas durante el experimento (ver la 

Figura 132). El objetivo de esta pregunta es, además de permitir a los participantes 

proporcionar su opinión, conocer la justificación sobre qué aplicación, entre las analizadas, les 

gusta más y menos a los participantes. 

 

Figura 132. Cuestionario de Satisfacción del Usuario. Preguntas CSU#19 y CSU#20 

La app #4, “MM” (es decir, el prototipo desarrollado en esta investigación) ha sido 

identificado como la aplicación más apreciada entre los participantes. Los participantes han 

manifestado que es una aplicación simple, fácil de usar y con una interfaz de usuario bastante 

intuitiva. Algunos participantes señalan que esta aplicación tiene la mejor relación UI-

usabilidad del conjunto, aunque todas las aplicaciones (incluida este prototipo) han 

presentado algún problema de usabilidad. 

“Kik” (la app #2) ha sido, por otro lado, identificada como la peor aplicación entre las 

plataformas analizadas. Esta decisión viene principalmente determinada porque no es 

considerada como una aplicación intuitiva. Los participantes apuntan a que es un sistema 

bastante complicado de usar y al tratar de completar algunas funciones básicas produce 

confusión en los usuarios. Es, por tanto, marcada como la menos apreciada, aunque la interfaz 

de usuario puede parecer familiar a las apps MIM más famosas en el mercado y, por ende, las 

aplicaciones de cabecera para los participantes en el experimento. 

Se puede destacar que “Surespot” (la app #3) ha sido valorada entre medio positiva y medio 

negativa; es decir, esta app se presenta como el término medio. En opinión de los 

participantes, es una aplicación fácil de usar, pero que proporciona una distribución de 

ventanas que los participantes no aprecian mucho (más que nada porque no hay una 

navegación, propiamente dicha, con saltos entre ventanas, sino que prácticamente todas las 
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secciones de la app se acceden desplazando a izquierda y derecha la interfaz principal). 

Además de esto, esta aplicación presentaba algunos fallos de usabilidad añadidos28 que le 

restan fiabilidad al sistema. 

Lo mismo sucede con Yak (app #1). En opinión de los participantes, esta aplicación tiene una 

interfaz de usuario limpia, pero se puntualiza que es una aplicación complicada para 

comprender completamente cómo lograr todas las funciones. Además de esto, los 

participantes puntualizan que la interfaz de la aplicación asemeja más a un cliente de correo 

electrónico que a una app MIM. 

 

5.3. Discusión de los resultados 

Lo primero que podría discutirse correspondería con la cantidad de participantes necesarios 

cuando se estudian diferentes grupos en un experimento empírico (en este contexto, la 

utilización de diferentes aplicaciones MIM). En palabras de Kaikkonen et al. [54], basados en 

el análisis de estudios previos, los resultados muestran que 20 participantes es un número 

suficiente para que el experimento permita ayudar a descubrir el 95% de los problemas de 

usabilidad (o las variables que se estén investigando). Para Nielsen [105] y Lazar, Feng y 

Hochheiser [36], que también consideran que 20 participantes es un número aceptable para 

experimentación con usuarios, proponen este valor por considerarlo que, de cara a los test 

estadísticos, los resultados son más convincentes. 

Esta fase de la investigación puede tener una aparente limitación en el número de usuarios 

disponibles para examinar una de las aplicaciones (la app #1, es decir, “Yak”), donde solo diez 

participantes han podido probar esa aplicación. Es importante resaltar el hecho de que, como 

se ha explicado en las secciones anteriores, el número reducido de participantes en esa 

aplicación ha sido causado porque esa aplicación ha sido eliminada de la tienda mientras se 

llevaban a cabo los experimentos, no por decisión propia de la investigación. Como para el 

resto de las aplicaciones si ha sido posible analizarlas con los 20 participantes, se puede 

considerar la validez estadística de los resultados. 

En el trabajo de Qu et al. [70], se ha realizado una evaluación de seguimiento ocular en 

aplicaciones de mensajería instantánea. Se realizaron dos tareas con los usuarios: primero, 

buscar un contacto específico y, en segundo lugar, enviar un mensaje. Después del 

experimento, el estudio proporciona un modelo de correlación de las apps MIM con la 

experiencia del usuario. La ejecución del experimento se podría comparar, en el contexto de 

esta investigación, con la tarea T1 (enviar un mensaje nuevo). Aunque en el estudio no hay 

 
28 Por ejemplo, en la app “Surespot”, los participantes han descubierto un problema asociado al 

interactuar con el logotipo de la app (en la parte superior izquierda de la interfaz) o al pulsar el botón 

“atrás” del terminal; interacciones que causaban el cierre automático e inesperado de la aplicación. 
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referencias a errores o al rendimiento de los participantes en estas tareas, se proporciona un 

conjunto de variables de diseño para mejorar la usabilidad de las aplicaciones MIM. 

Dadas las características de su estudio, es difícil encontrar similitudes con esta investigación. 

Sin embargo, el estudio resalta que, al buscar un contacto, las variables como los estilos de 

navegación y las etiquetas son elementos importantes; elementos que, de haberse aplicado en 

las apps MIM con resultados más desfavorables, podrían haber facilitado la realización de la 

tarea de agregar contactos (en particular para la app #1, “Yak”, y la app #2, “Kik”). Por otro 

lado, al chatear, los autores destacan que algunos elementos clave para favorecer esta tarea 

son los estilos de las marcas de tiempo mostradas para cada mensaje y los estilos clave de 

envío; variables que no han sido detectadas en esta investigación, ya que en general las apps 

analizadas presentaban una distribución similar en la ventana de chat. 

Las ideas presentadas por Nouwens, Griggio y Mackay [106], que han publicado un estudio 

en el que recomiendan diferentes soluciones y ecosistemas donde reunir o distribuir la 

cantidad de contactos y aplicaciones MIM. Estas propuestas podrían de alguna manera estar 

relacionadas con las respuestas de los participantes al cuestionario de satisfacción del usuario 

y a las propias recomendaciones de usabilidad. Las soluciones de diseño de MIM propuestas 

por estos autores incluyen las siguientes: 

• "Crear múltiples lugares de comunicación en una sola aplicación". Es decir, crear instancias 

de una única aplicación para todos los chats que se verían, desde el exterior (lo que 

sería la pantalla de accesos rápidos del sistema operativo), como diferentes 

aplicaciones independientes. En esta investigación, una de las recomendaciones de 

usabilidad (en concreto, la Recomendación #6) propone la aplicación de distinciones 

visuales entre chats individuales y grupales; distinción que se podría conseguir con 

las soluciones propuesta por estos autores. 

• "Reubicar conversaciones entre aplicaciones". Con esta propuesta se propone la utilización 

de una aplicación para administrar todos los chats; conversaciones que podrían estar 

distribuidos entre varias aplicaciones MIM. De esta forma, la arquitectura de los 

sistemas de mensajería instantánea se enfocaría a que la aplicación MIM sería el 

cliente, de manera similar al funcionamiento de los mensajes SMS y a la arquitectura 

del correo electrónico. Es de resaltar que los participantes del experimento afirman, 

dentro del cuestionario de satisfacción del usuario empleado tras el experimento, que 

una de las principales desventajas del uso de las aplicaciones MIM es que no todos los 

amigos/contactos del usuario están en una sola aplicación y que hay muchas 

alternativas MIM. Esta recomendación favorecería y facilitaría el proceso de 

comunicación, dejando en manos del usuario la decisión de qué app MIM, pero sin 

perder el acceso a todos sus contactos y mensajes, independientemente del cliente 

utilizado por el resto. Si bien es cierto que esta propuesta ha estado ampliamente 

difundida en los sistemas de mensajería instantánea tradicionales (plataformas de 

escritorio, web o canales IRC), pero que no está implementado en las aplicaciones 

móviles, debido a que cada sistema implementa arquitecturas y tecnologías diferentes. 

• "Acceder a la funcionalidad de otras aplicaciones". Esta solución tiene como objetivo que 

cada aplicación MIM debería exponer funcionalidades comunes a otras aplicaciones o 
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sistemas, de forma que pudieran ser accedidas desde otros sistemas. Los participantes 

del experimento, en sus respuestas al cuestionario de satisfacción del usuario 

muestran que una de las opciones de personalización esperadas en las apps MIM sería 

la posibilidad de configurar las notificaciones de la aplicación (tanto de mensajes 

nuevos como de eventos propios de la aplicación). Esta propuesta iría, evidentemente, 

en línea con la existencia de aplicaciones MIM clientes que acceden a múltiples 

sistemas de mensajería. 

Contrariamente a los hallazgos de Wu et al. [107], esta investigación no ha encontrado una 

relación tan fuerte entre el apego emocional a las funcionalidades proporcionadas por la app 

MIM para mantener a los usuarios usando una determinada aplicación de mensajería 

instantánea. Lo que se ha encontrado aquí, por el contrario, es que el apego emocional a los 

contactos (en forma de contactos cercanos usando la aplicación) es la razón principal para 

continuar usando una aplicación de mensajería instantánea. Aún más, las funcionalidades 

disponibles o los problemas de usabilidad no obligan (ni tampoco son la causa) a los usuarios 

a abandonar una aplicación. 

5.3.1. Respuestas a las preguntas de investigación 

El objetivo principal de esta etapa de la investigación es validar el conjunto de 

recomendaciones de usabilidad para aplicaciones IM propuestas en fases anteriores de la 

investigación. Tras analizar los resultados del rendimiento de los participantes en el 

experimento, se podría decir que al aplicar estas recomendaciones de usabilidad son 

herramientas adecuadas para obtener aplicaciones aparentemente más usables. Por lo tanto, 

se podría concluir que la pregunta de investigación PI1 "¿Son válidas las recomendaciones de 

usabilidad propuestas en esta investigación para la creación de aplicaciones MIM más usables?" podría 

responderse satisfactoriamente. Sin embargo, es cierto que hay tres casos en los que podría no 

validarse completamente estas recomendaciones de usabilidad. A partir de dos de estos casos, 

se ha descubierto que ha sido causado porque las malas prácticas en las UIs de las otras 

aplicaciones. Estas malas prácticas les permiten a estas apps obtener valores más bajos (es 

decir, mejores resultados), pero son resultados ficticios. En el último caso, se ha derivado que 

las UIs con igual funcionalidad y estilos semejantes (es decir, misma distribución de elementos 

y mismas acciones) a aquellas aplicaciones famosas (y, por ende, más utilizadas por los 

participantes), su curva de aprendizaje es corta (lo que proporciona tener resultados más bajos 

para usuarios noveles en una determinada aplicación), aunque los resultados de las 

evaluaciones de usabilidad informan que son, en la práctica, menos usables. 

En base en los resultados presentados en los apartados anteriores, relativos al desempeño de 

los participantes con las tareas solicitadas en la fase experimental, la pregunta de investigación 

PI2 "¿Existen diferencias entre la forma de diseñar interfaces de usuario y la capacidad de los usuarios 

para completar las tareas principales de la mensajería instantánea?" podría ser respondida 

afirmativamente. Por lo tanto, los diseños de IU tienen un efecto positivo directo en el 

rendimiento del usuario de mensajería instantánea. 
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En base a los resultados del cuestionario de satisfacción del usuario, documento posterior a 

los experimentos, uno de los principales comentarios realizados por los participantes 

entrevistados debe tenerse en cuenta: incluso si la usabilidad (o solo el diseño la UI) de una 

aplicación MIM se considera muy pobre o deficiente, la perspectiva de los usuarios determina 

que continuarán usando la aplicación si la mayoría de sus contactos cercanos la usan. Por lo 

tanto, la pregunta de investigación PI3 "¿Es suficiente la aceptación de la interfaz de usuario para 

retener a los usuarios dentro de una aplicación MIM?" debe responderse negativamente, dado que 

los contactos parecen ser el ancla para retener en el uso de las aplicaciones MIM. 

Para finalizar, los resultados satisfactorios obtenidos, tanto los mostrado con la evaluación 

preliminar de la usabilidad del prototipo (mostrado en la Sección 4.4) como con la fase de 

experimentación con usuarios reales (mostrado a lo largo de este Capítulo), permite 

determinar que las recomendaciones de usabilidad para aplicaciones MIM (mostradas en la 

Sección 4.1) pueden adquirir la denominación de directrices de usabilidad para este tipo de 

aplicaciones puesto que se ha demostrado su utilidad para la creación de sistemas usables. 
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6.1. Conclusiones 

En la presente Tesis Doctoral se ha mostrado que la actual difusión en el uso masivo de los 

dispositivos móviles inteligentes (también denominados smartphones) y la elevada 

proliferación de las aplicaciones de mensajería instantánea móvil (referenciado habitualmente 

como MIM) son las principales herramientas de comunicación social de la actualidad. Esta 

amplia difusión se refleja tanto en número de usuarios como en la cantidad de aplicaciones 

disponibles. Como consecuencia de esta situación, se hace necesario una profunda evaluación 

de la usabilidad de estas aplicaciones móviles.  

La motivación de esta investigación surge, aparte de la existencia de estudios que muestran 

que este tipo de aplicaciones presentan problemas de usabilidad, de las diferentes formas de 

interacción disponibles para estos terminales móviles en comparación con las tradicionales 

plataformas de escritorio (por ejemplo, tamaño de pantalla reducido, conectividad limitada o 

funcionamiento por medio de baterías). 

En primer lugar, se ha seguido una metodología de evaluación sistemática de la usabilidad, 

especialmente diseñada para analizar aplicaciones móviles, para examinar la usabilidad de 

las aplicaciones de mensajería instantánea en las plataformas móviles de iOS y Android. Esta 

metodología está definida por las siguientes etapas: (1) identificación de aplicaciones 

potencialmente relevantes, (2) descarte de versiones de prueba y demos, (3) identificación de 

las principales funcionalidades y descarte de las aplicaciones que no las cumplen, (4) 

identificación de funcionalidades secundarias y (5) evaluación de la usabilidad mediante 

métodos de inspección (análisis de tareas y evaluación heurística). 

Tras una revisión de la literatura, se ha determinado que una aplicación de mensajería 

instantánea móvil es un sistema que es capaz de proporcionar, al menos, las siguientes 

funcionalidades principales: 

(Tarea 1) Enviar un mensaje instantáneo a un contacto en particular. 

(Tarea 2) Leer y responder a un mensaje entrante. 

(Tarea 3) Añadir un nuevo contacto. 

(Tarea 4) Borrar, o bloquear, a un determinado contacto. 

(Tarea 5) Borrar una conversación con un contacto. 

En las respectivas tiendas de aplicaciones había, en fechas de recolección y análisis 

comprendidas entre finales de 2014 y mediados de 2015, 39 aplicaciones en iOS y 106 apps en 

Android que cumplían todas estas tareas, de las 243 y 250 aplicaciones (iOS y Android, 

respectivamente) que se podrían encontrar con el término de búsqueda “instant messenger”. El 

aparente bajo número final de aplicaciones MIM, pese al término utilizado, se debe a que más 

de la mitad de las aplicaciones encontradas en las tiendas eran complementos para apps MIM 

(como, por ejemplo, emoticonos, editores fotográficos o módulos de chat para redes sociales). 
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Las evaluaciones de usabilidad sobre las aplicaciones mediante análisis de tareas (mediante 

una adaptación del conocido método KLM, con una variación para analizar interfaces 

móviles) revelan que completar estas tareas requieren una media de 29,86 interacciones en 

iOS y 29,40 interacciones en Android. En términos generales, el cómputo total de interacciones 

para completar todas las tareas es bastante similar en ambas plataformas, entre 4 y 7 

interacciones para cada una de las tareas. Sin embargo, sí se han encontrado diferencias 

significativas entre plataformas para la tarea 3 (añadir contacto) y para la tarea 5 (borrar 

conversación). La tarea 3 se puede completar con menos interacciones en la plataforma iOS 

debido a que añadir contactos desde la agenda se puede realizar desde la propia aplicación 

(en Android, por el contrario, se debe cerrar la app MIM y dirigirse a la aplicación de contactos 

del dispositivo). La tarea 5 es más ágil de completar en Android; y esto está motivado, 

principalmente, porque gran parte de las apps de esta plataforma permiten borrar 

conversaciones manteniendo pulsado el elemento en la lista de chats activos (en iOS, y 

también en algunas apps en Android, se debe pulsar un botón para habilitar la posibilidad de 

borrar conversaciones). 

El segundo método de inspección aplicado ha sido la evaluación heurística, con la 

participación de expertos móviles. Los principales problemas de usabilidad detectados por 

los expertos en las apps MIM analizadas han sido los siguientes: 

• Dificultades para llevar a cabo tareas de forma satisfactoria. Por ejemplo, curvas de 

aprendizaje elevadas, dificultades para seguir el flujo de acciones necesarias para 

completar tareas o errores irrecuperables. 

• Interfaces con diseños pobres. Por ejemplo, contenido no adaptado al espacio 

disponible, problemas al rotar el dispositivo o utilización de elementos no 

estandarizados. 

• Insuficiente claridad y organización del contenido mostrado. 

• Falta de información sobre las políticas de privacidad y métodos de seguridad 

aplicados en la app. 

Los problemas de usabilidad detectados en la plataforma Android presentan, de forma general, 

errores de menor gravedad (categorizados principalmente como de poca relevancia o 

superficiales), en comparación con iOS (problemas categorizados entre superficiales y 

menores), salvo en elementos de diseño UI donde son de mayor gravedad en Android 

(categorizados entre gravedad de problema menor y problema mayor). A modo de resumen 

de ambas plataformas, se muestra a continuación los principales problemas de usabilidad 

detectados con las heurísticas empleadas para la evaluación: 

- Heurística A (Visibilidad del estado del sistema y pérdida/trazabilidad del dispositivo móvil). 

Las barras de estado no se muestran siempre. Algunas aplicaciones no disponen de 

métodos para recuperar el acceso a la cuenta. 

- Heurística B (Relación entre el sistema y el mundo real). Problemas para adaptar y limitar 

el contenido de la interfaz de usuario al espacio disponible. También se han detectado 

fallos de diseño generales. 
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- Heurística C (Consistencia y mapeado). Una de las heurísticas que presenta más 

problemas de usabilidad. Esencialmente, uso de demasiados elementos de la interfaz 

de usuario (de cara a la distribución de contenido de la UI), junto con diseños que no 

están en línea con el sistema operativo anfitrión. 

- Heurística D (Buena ergonomía y diseño minimalista). Problemas de capacidad de 

aprendizaje debido a tareas que requieren un alto número de interacciones. Además, 

se encuentran sistemas con textos traducidos recortados o sin traducir completamente. 

- Heurística E (Facilidad de entrada, legibilidad de la pantalla y trazabilidad). Principalmente, 

se detectan dificultades para diferenciar los chats individuales de los chats grupales. 

- Heurística F (Flexibilidad, eficiencia de uso y personalización). En su mayoría, se encuentran 

problemas de recolocación de contenido (o adaptación del diseño de la UI) cuando se 

gira el dispositivo (de vertical a horizontal, y viceversa). Además de esto, algunas 

aplicaciones requieren más que un identificador para agregar un nuevo contacto. 

- Heurística G (Estética, privacidad y convenciones sociales). Aquí es donde se han detectado 

los principales problemas de usabilidad. Principalmente se detectaron diseños pobres 

de las interfaces. Además, la mayoría de los diseños UI no se ajustan a diferentes 

tamaños de pantalla y orientaciones del dispositivo. Aparte de esto, varias aplicaciones 

no proporcionan información sobre los métodos aplicados de seguridad y privacidad. 

- Heurística H (Gestión de errores de forma realista). Principalmente, se detectaron 

situaciones de uso que provocaban errores irrecuperables en la aplicación. 

En segundo lugar, tras las evaluaciones sistemáticas de usabilidad llevadas a cabo, se ha 

propuesto el siguiente conjunto de recomendaciones para mejorar la usabilidad de las 

aplicaciones de mensajería instantánea móvil: 

(Recomendación 1) Barra de estado siempre visible. 

(Recomendación 2) Mostrar, automáticamente, el teclado al entrar a un chat nuevo. 

(Recomendación 3) Las funcionalidades principales deben ser fáciles de acceder. 

(Recomendación 4) UI adaptada y limitada al Sistema Operativo. 

(Recomendación 5) Diseño de la UI con cuidado y precisión. 

(Recomendación 6) Distinción visual entre los chats individuales y las conversaciones 

grupales. 

(Recomendación 7) Evitar traducciones a medias. 

(Recomendación 8) Proporcionar mecánicos de seguridad e informar al usuario. 

(Recomendación 9) No tolerar errores irrecuperables. 

(Recomendación 10) Añadir contactos nuevos solo con un identificador. 

(Recomendación 11) Opciones para recuperar la cuenta. 

En tercer lugar, se ha creado un prototipo de aplicación MIM sobre la plataforma Android que 

ha implementado estas recomendaciones en sus fases de desarrollo. La usabilidad del 

dispositivo ha sido evaluada mediante los mismos métodos de inspección (análisis de tareas 

y evaluación heurística) que se han aplicado en la evaluación sistemática de la usabilidad de 
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las aplicaciones MIM del mercado y los resultados han sido comparados con las aplicaciones 

que han obtenido mejores resultados en las fases previas. 

Los resultados del análisis de tareas, mediante el método KLM adaptado a interfaces móviles 

del prototipo son similares a los del subconjunto de apps comparadas (el prototipo presenta 

24 interacciones, y la media para las 6 apps con mejores resultados es de 23,43 interacciones). 

Además, los resultados de este prototipo son inferiores a la media del conjunto completo de 

apps analizado (que está en 29,40 interacciones). De forma individual, las tareas se reparten 

entre 4 y 5 interacciones para completar cada una de las tareas principales. 

Con respecto a los resultados de la evaluación heurística, en general, en este prototipo son 

bastante positivos, dado que la aplicación se ubica en los primeros puestos y todos los 

resultados de las heurísticas, a nivel individual, están por debajo de los valores promedio. 

Estos resultados indican que seguir las recomendaciones de usabilidad propuestas realmente 

ayuda a mejorar la usabilidad de este tipo de aplicaciones. Algunos resultados del prototipo 

son un poco más elevados que la aplicación mejor posicionada que, sin embargo, está lejos de 

ser perfecta, aunque tenga buenos resultados de usabilidad. Es cierto que hay alguna 

limitación en los resultados, pero esto se debe a que la aplicación es un prototipo experimental. 

La aplicación se centra en proporcionar las principales funcionalidades de las aplicaciones 

MIM y las deficiencias encontradas por los expertos se pueden ubicar fuera del contexto de 

estas funcionalidades principales. En resumen, la principal debilidad del prototipo es una 

distribución irregular del contenido de los elementos en la sección de configuración, y un uso 

ligeramente desactualizado de los elementos de la interfaz de usuario de Android (por ejemplo, 

la aplicación debería aplicar una paleta de colores e iconos en línea con las versiones modernas 

del sistema operativo Android). Además, la ventana de chat podría permitir al usuario enviar 

archivos multimedia (como imágenes, audios o vídeos), funcionalidad que quedaría fuera del 

alcance de la presente tesis. 

En último lugar, se ha llevado a cabo una experimentación del prototipo con usuarios reales 

para poder validar las recomendaciones como directrices para este tipo de apps. Se ha 

realizado un experimento controlado (del tipo medidas repetidas) con 20 participantes en 

entorno de laboratorio, en el que se pedía completar las tareas principales de las apps MIM 

(para medir eficacia y eficiencia) y con el uso de un cuestionario tras el experimento (para 

medir la satisfacción). Los participantes han utilizado, durante el experimento, la aplicación 

prototipo y las tres aplicaciones que han obtenido mejores resultados de usabilidad en las 

fases previas, para poder realizar comparaciones. 

En el experimento controlado se han medido, para cada tarea principal de las apps MIM, las 

variables de tiempo, número de interacciones y número de errores. Cabe señalar que la tarea 

2 (leer y responder a un mensaje entrante) es la única tarea en la que todas las aplicaciones 

arrojan similares resultados para las variables analizadas (es decir, en esta tarea se deriva que 

todas las aplicaciones presentan una interacción notablemente similar). Para el resto de las 

tareas, los resultados del prototipo son generalmente mejores que los mostrados por las 

aplicaciones comparadas. Se podría concluir que la utilización de las recomendaciones 

planteadas ayuda a generar sistemas con una mejor usabilidad. Sin embargo, se han detectado 
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tres casos paradójicos en los que los resultados de las apps son mejores que en el propio 

prototipo y puedan llevar a la conclusión de que no se pueden validar completamente las 

recomendaciones de usabilidad propuestas: 

• En dos de estos casos, se ha comprobado que malas prácticas de diseño aplicadas en 

la interfaz de usuario de las otras aplicaciones (es decir, las apps con las que se 

comparaba el prototipo) les permiten obtener valores más bajos en las pruebas 

realizadas. Es decir, en teoría estas aplicaciones obtienen mejores resultados de 

usabilidad, a costa de empobrecer la interfaz. 

• Del último caso, y en base a la retroalimentación de los participantes, se puede deducir 

que las interfaces de usuario con igual funcionalidad (es decir, misma distribución de 

elementos y mismas acciones) se parecen en diseños e interacciones a las aplicaciones 

MIM famosas (o más utilizadas por el público en general), por lo que su curva de 

aprendizaje es ligeramente más reducida de lo que cabría esperar. De esta 

retroalimentación se entiende por qué algunas de las variables medidas han arrojado 

buenos resultados en las comparaciones realizadas. La realidad es que los resultados 

de las evaluaciones previas de usabilidad muestran que las técnicas de diseño 

aplicadas son, en la práctica, menos usables que las aplicadas con las recomendaciones 

de usabilidad propuestas. 

En general, según los resultados del estudio, se puede determinar que existen diferencias entre 

las interfaces de usuario que afectan al proceso de completar las tareas principales de las apps 

MIM. Por lo tanto, los buenos diseños de interfaz tienen un efecto positivo en el rendimiento 

del usuario de mensajería instantánea y las recomendaciones de usabilidad propuestas 

pueden ayudar a mejorar el aspecto de este tipo de aplicaciones. 

En lo que se refiere al cuestionario de satisfacción, a la finalización del experimento se requería 

a los participantes que completaran un cuestionario con preguntas de perfil y sobre 

experiencias personales con la mensajería instantánea (tanto durante el propio experimento 

como del uso diario que cada participante tiene con este tipo de apps). Los principales 

problemas a los que se enfrentan los usuarios de apps MIM son, según reportan los propios 

participantes, problemas de usabilidad, dificultades para completar tareas básicas de la app o 

la utilización de interfaces con un diseño pobre.  

Partiendo de uno de los principales comentarios realizados por los participantes 

entrevistados, debe tenerse en cuenta la siguiente conclusión: incluso si la usabilidad (u otros 

aspectos de las aplicación como la interfaz de usuario) de una aplicación de mensajería 

instantánea se considera muy pobre, la perspectiva de los usuarios determina que continuarán 

usando la aplicación solo si la mayoría de los contactos frecuentes usan dicho sistema 

(contactos con los que principalmente se relaciona el usuario). Se puede determinar que son 

los propios contactos del usuario los que actúan como el ancla de uso (o permanencia) de las 

aplicaciones MIM, más incluso que la usabilidad. 
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6.1.1. Valoración de los objetivos de la Tesis Doctoral 

En este punto, se procede a realizar una valoración final del grado en el que se han completado 

cada uno de los objetivos planteados en la presente Tesis Doctoral. En primer lugar, se procede 

a valorar los objetivos específicos de forma temporal a como fueron ejecutados: 

• Objetivo Específico 1 (OE#1). Detección de los principales problemas de usabilidad 

presentes en aplicaciones de mensajería instantánea móvil de la plataforma iOS. 

o A lo largo del Capítulo 3 se ha presentado una evaluación sistemática de apps 

MIM en la plataforma iOS, en la que se han mostrado los principales problemas 

de usabilidad de estas aplicaciones en esta plataforma. 

o Se puede concluir que este objetivo se ha logrado completar de forma 

satisfactoria. 

• Objetivo Específico 2 (OE#2). Detección de los principales problemas de usabilidad 

presentes en aplicaciones de mensajería instantánea móvil de la plataforma Android. 

o A lo largo del Capítulo 3 se ha presentado una evaluación sistemática de apps 

MIM en la plataforma Android, evaluación en la que se han enumerado los 

principales problemas de usabilidad que hay presentes en esta plataforma. 

o Se puede concluir que este objetivo se ha logrado con éxito. 

• Objetivo Específico 3 (OE#3). Propuesta de un conjunto de recomendaciones para el 

diseño de aplicaciones de mensajería instantánea móviles usables. 

o En la Sección 4.1, derivado de las evaluaciones sistemáticas de la usabilidad y 

de los principales problemas de usabilidad detectados, se ha presentado un 

conjunto de recomendaciones para ser aplicadas en el desarrollo de este tipo 

de aplicaciones. 

o El objetivo de proporcionar un conjunto de recomendaciones ha sido 

completado de forma satisfactoria. La validez de estas recomendaciones 

depende del resultado de los objetivos OE#5 y OE#7. 

• Objetivo Específico 4 (OE#4). Desarrollo de un prototipo de aplicación de mensajería 

instantánea móvil que implemente las recomendaciones planteadas previamente. 

o Tomando, como punto de partida, las recomendaciones de usabilidad, la 

Sección 4.2 muestra la construcción de un prototipo de app MIM para la 

plataforma Android, donde se han considerado dichas recomendaciones. 

o Este objetivo se ha completado con éxito. 

• Objetivo Específico 5 (OE#5). Validación del prototipo construido con expertos en 

usabilidad para móviles. 

o Mediante la aplicación de métodos de inspección (en concreto, de análisis de 

tareas y evaluación heurística), la Sección 4.4 presenta los resultados de este 

par de técnicas de evaluación de usabilidad. 

o El objetivo se ha logrado con éxito. Se puede añadir que las recomendaciones 

de usabilidad del objetivo OE#3, mostrado previamente, quedan validadas 

parcialmente (a falta de la evaluación final con usuarios reales). 
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• Objetivo Específico 6 (OE#6). Refinamiento, si fuera necesario, del prototipo creado 

en base a la retroalimentación de los expertos de usabilidad. 

o En base a los resultados de OE#5, y como se muestra en la Sección 4.5, no es 

necesario un refinamiento en el estadio actual del prototipo. 

o Este objetivo se ha completado satisfactoriamente. 

• Objetivo Específico 7 (OE#7). Validación de las recomendaciones de usabilidad a 

través de pruebas con usuarios reales. 

o Se han mostrado, en la Sección 5.2, los resultados de las pruebas de usabilidad 

llevadas a cabo con usuarios reales que experimentaron con un conjunto de 

apps MIM. Los resultados obtenidos son positivos para la aplicación prototipo 

(el sistema desarrollado contemplando las recomendaciones de usabilidad). 

o Este objetivo se ha logrado cumplir con éxito. La consecución de este objetivo, 

en conjunción con OE#5, implica la ratificación completa de las 

recomendaciones de usabilidad obtenidas como resultado del objetivo OE#3. 

Con relación a los objetivos generales de la investigación propuesta: 

• Objetivo General 1 (OG#1). Detección de los principales problemas de usabilidad que 

presentan las aplicaciones de mensajería instantánea para dispositivos móviles 

inteligentes. 

o La consecución satisfactoria de los objetivos específicos OE#1 y OE#2 permite 

concluir que este objetivo se ha conseguido obtener de forma satisfactoria. 

• Objetivo General 2 (OG#2). Creación de una serie de recomendaciones de usabilidad 

que permitan mejorar y resolver los problemas de usabilidad. 

o La validación de este objetivo se ha conseguido como consecuencia de la 

consecución del objetivo específico OE#3. 

• Objetivo General 3 (OG#3). Validar las recomendaciones de usabilidad a través de la 

creación de un prototipo de aplicación que implemente el conjunto de 

recomendaciones. 

o Las recomendaciones de usabilidad han sido implementadas con éxito en un 

prototipo de mensajería instantánea, como se deriva del éxito del objetivo 

específico OE#4. La validación de dichas recomendaciones se alcanza con el 

resultado exitoso de los objetivos específicos OE#5, OE#6 y OE#7. Se puede 

considerar, por tanto, que este objetivo se ha completado de forma satisfactoria. 

Para finalizar, la presente Tesis Doctoral planteaba en la introducción la siguiente hipótesis: 

“Es posible mejorar la usabilidad de las aplicaciones de comunicación social (mensajería instantánea 

móvil) para dispositivos móviles mediante recomendaciones de usabilidad”. En vista a la consecución 

satisfactoria de todos los objetivos, tanto generales como específicos, se puede concluir que la 

hipótesis de partida queda ratificada. Las directrices propuestas y validadas a lo largo del 

proceso de investigación son, por consiguiente, una herramienta útil para mejorar la 

usabilidad de las aplicaciones de mensajería instantánea móvil. 
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6.1.2. Publicación de los resultados 

La investigación planteada y llevada a cabo en la presente Tesis Doctoral ha permitido la 

publicación y difusión de algunos de los resultados de investigación en diferentes formatos: 

1) Artículos Científicos 

a. Sergio Caro-Álvaro, Eva García-López, Antonio García-Cabot, Luis de-Marcos, 

and José-María Gutiérrez-Martínez. A Systematic Evaluation of Mobile 

Applications for Instant Messaging on iOS Devices. Mobile Information Systems, 

2017. vol. 2017 (Mobile Applications Testing and Quality Evaluation (MATQ)): 

p. 17. 

o Revista de impacto ubicada en los siguientes índices: 

- Science Index del Journal Citation Reports (JCR). 

• Año:  2017 

• Factor de Impacto:  0,958 

• Categoría: “Computer Science, Information Systems”. 

Posición:  Q4 (119/148) 

• Categoría: “Telecommunications”. Posición:  Q4 (73/87) 

- Scimago Journal & Country Rank (SJR). 

• Año:  2017 

• Factor de Impacto: 0,224.  H-Index: 29 

• Categoría: “Computer Networks and Communications”. 

Posición:  Q3 (19/36) 

• Categoría: “Computer Science Applications”.  Posición:  Q3 

(123/134) 

b. Sergio Caro-Álvaro, Eva García-López, Antonio García-Cabot, Luis de-Marcos, 

and José-Javier Martínez-Herraiz. Identifying Usability Issues in Instant 

Messaging Apps on iOS and Android Platforms. Mobile Information Systems, 

2018. 2018: p. 19. 

o Revista de impacto ubicada en los siguientes índices: 

- Science Index del Journal Citation Reports (JCR). 

• Año:  2018 

• Factor de Impacto:  1,635 

• Categoría: “Computer Science, Information Systems”. 

Posición:  Q3 (103/155) 

• Categoría: “Telecommunications”. Posición:  Q3 (58/88) 

- Scimago Journal & Country Rank (SJR). 

• Año:  2018 

• Factor de Impacto: 0,27.  H-Index: 25 

• Categoría: “Computer Networks and Communications”. 

Posición:  Q3 (29/63) 

• Categoría: “Computer Science Applications”.  Posición:  Q3 

(124/135) 
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2) Contribuciones a Congresos Científicos 

a. Sergio Caro-Álvaro, Eva García-López, Antonio García-Cabot, Luis De-Marcos 

y José-María Gutiérrez-Martínez. Mobile Instant Messaging Apps: Usability 

Evaluation on iOS and Android Platforms and Recommendations for Developers. in 

Information Systems Development: Advances in Methods, Tools and 

Management (ISD2017 Proceedings). 2017. Larnaca, Cyprus: University of 

Central Lancashire Cyprus: AIS Electronic Library (AISeL). 

o Conferencia incluida en el listado del índice Computer Research and 

Education (CORE), a fecha 2017, en la clasificación “Rank A”. 

 

6.2. Trabajo Futuro 

La evaluación de la usabilidad es un proceso continuo. La aparición de nuevos dispositivos 

tecnológicos (como los relojes inteligentes o los asistentes personales virtuales) o las 

innovaciones que puedan venir en el futuro (como los dispositivos móviles con pantalla 

plegable o el Internet de las Cosas) seguramente originarán nuevas formas de interacción que 

permitirán enviar mensajes instantáneos y nuevas formas de comunicación alternativas a las 

actuales. El software, por su parte, es un ente vivo que evoluciona con el tiempo, por lo que 

es de esperar que las apps MIM presenten variaciones en el futuro con nuevas formas de 

interacción (como el ya ampliamente difundido uso de mensajes de voz) o funcionalidades no 

contempladas en la actualidad. Todo esto habrá que evaluarlo en su momento y dar una 

respuesta a desarrolladores y profesionales que permita determinar qué técnicas se aplican 

correctamente y cuáles requieren de un ajuste para mejorar la usabilidad del producto. 

A continuación, se muestran algunas líneas de investigación concretas: 

1) Análisis continuo de la usabilidad MIM 

Los resultados de usabilidad de las aplicaciones MIM existentes en las tiendas que se han 

mostrado a lo largo de la presente Tesis Doctoral suponen una foto fija del estado de la 

usabilidad MIM a fecha de realización de los análisis. Como se mencionaba anteriormente, 

constantemente aparecen nuevas apps MIM, a lo que hay que sumar nuevas funcionalidades 

para usar en estas apps (por ejemplo, las notas de voz o las videollamadas). Sería, por tanto, 

muy interesante repetir este estudio cada cierto tiempo para comprobar la situación actual de 

la mensajería instantánea. 

2) Propuesta de heurísticas móviles 

Como se menciona a lo largo del estado del arte (Capítulo 2), las heurísticas tradicionales de 

Nielsen [38, 47], ampliamente aplicadas en evaluaciones de usabilidad, fueron desarrolladas 

en los años 90 para evaluar páginas web en equipos de escritorio. No estaban pensadas para 

dispositivos móviles con una pantalla táctil y de dimensiones tan reducidas. 
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El conjunto de heurísticas utilizado en esta Tesis Doctoral, las de Bertini et al. [17], presentadas 

en 2009 (en el momento en el que empezaban a surgir los teléfonos móviles inteligentes), son 

una adecuada aproximación a los dispositivos actuales. Sin embargo, como mencionan los 

propios autores, estas heurísticas no cubren todos los aspectos modernos de los dispositivos 

móviles que encontramos en la actualidad. 

Si bien es cierto, se pueden encontrar propuestas recientes, como las de Inostroza et al. [92] 

(2016) o da Costa y Canedo [108] (2019). No obstante, dichas heurísticas no han alcanzado un 

nivel de madurez completo ni se ha extendido su uso entre los evaluadores de usabilidad con 

dispositivos móviles. 

Esta línea de investigación se centraría, por tanto, en proponer y validar un conjunto de 

heurísticas para aplicaciones móviles. 

3) Formas de interacción futuras 

Las formas de interacción se han planteado tradicionalmente para su evaluación con el uso de 

teclado y ratón (es decir, para su uso en equipos de escritorio o portátiles), como pueda ser el 

tradicional método KLM [43]. Los primeros dispositivos móviles disponían de un teclado 

físico con el que interactuar. Sin embargo, los terminales móviles evolucionaron rápidamente 

para presentar interfaces táctiles. Para interacciones con interfaces táctiles surgieron 

herramientas, como los modelos de Abdulin [44] (2011), Rice y Lartigue [45] (2014) o el de 

Martin, Flood y Harrison [25], utilizado en esta Tesis Doctoral. 

No obstante, ya hay disponibles nuevas formas de interactuar con los dispositivos móviles 

(por ejemplo, el control por voz). También se puede destacar la existencia de nuevos tipos de 

dispositivos móviles (como, por ejemplo, las pulseras de actividad o los relojes inteligentes) 

o, incluso, variaciones de los teléfonos móviles actuales (por ejemplo, teléfonos con pantalla 

plegable). Actualmente estamos en un período de creación de dichos elementos tecnológicos, 

pero es evidente que, a nivel científico, se tendrá que estudiar la forma de evaluar la 

usabilidad. Por ello, esta línea de investigación pretende determinar nuevas formas de 

interacción con dispositivos móviles y proponer modelos que permitan evaluar cuánto se 

tarda en completar las diversas interacciones disponibles. 
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Anexo A. Complementos del Estado del Arte 

A.1. Heurísticas de Nielsen para diseñar Interfaces de Usuario 

A continuación, se muestran las heurísticas para el diseño de Interfaces de Usuario para 

plataformas Web presentadas por Jakob Nielsen [38, 47, 97]. 

Anexo A - Tabla  1. Resumen de las Heurísticas de Usabilidad de Nielsen (descripciones en inglés de la fuente original) 

Heurísticas de Usabilidad para Diseñar Interfaces de Usuario  

#1 

Visibilidad del estado del sistema (Visibility of system status) 

The system should always keep users informed about what is going on, through 

appropriate feedback within reasonable time. 

#2 

Coincidencia entre el sistema y el mundo real (Match between system and the real 

world) 

The system should speak the users' language, with words, phrases and concepts 

familiar to the user, rather than system-oriented terms. Follow real-world 

conventions, making information appear in a natural and logical order. 

#3 

Control y libertad del usuario (User control and freedom) 

Users often choose system functions by mistake and will need a clearly marked 

"emergency exit" to leave the unwanted state without having to go through an 

extended dialogue. Support undo and redo. 

#4 

Consistencia y estándares (Consistency and standards) 

Users should not have to wonder whether different words, situations, or actions 

mean the same thing. Follow platform conventions. 

#5 

Prevención de errores (Error prevention) 

Even better than good error messages is a careful design which prevents a problem 

from occurring in the first place. Either eliminate error-prone conditions or check for 

them and present users with a confirmation option before they commit to the action. 

#6 

Informar en lugar de recordar (Recognition rather than recall) 

Minimize the user's memory load by making objects, actions, and options visible. 

The user should not have to remember information from one part of the dialogue to 

another. Instructions for use of the system should be visible or easily retrievable 

whenever appropriate. 
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Heurísticas de Usabilidad para Diseñar Interfaces de Usuario  

#7 

Flexibilidad y eficiencia en el uso (Flexibility and efficiency of use) 

Accelerators — unseen by the novice user — may often speed up the interaction for 

the expert user such that the system can cater to both inexperienced and experienced 

users. Allow users to tailor frequent actions. 

#8 

Diseño estético y minimalista (Aesthetic and minimalist design) 

Dialogues should not contain information which is irrelevant or rarely needed. 

Every extra unit of information in a dialogue competes with the relevant units of 

information and diminishes their relative visibility. 

#9 

Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores (Help users 

recognize, diagnose, and recover from errors) 

Error messages should be expressed in plain language (no codes), precisely indicate 

the problem, and constructively suggest a solution. 

#10 

Ayuda y documentación (Help and documentation) 

Even though it is better if the system can be used without documentation, it may be 

necessary to provide help and documentation. Any such information should be easy 

to search, focused on the user's task, list concrete steps to be carried out, and not be 

too large. 

 

A.2. Norma ISO 9241-151 

A continuación, se enumeran las directrices de diseño de Interfaces de Usuario para 

plataformas Web presentadas en la ISO 9241-151:2008. 

Anexo A - Tabla  2. Resumen de las directrices de la ISO 9241-151 (en inglés) 

ISO 9241-151:2008 

Grupo Directriz 

High-level design 

decisions and design 

strategy 

General aspects 

Determining the purpose of a Web application 

Analysing the target user groups 

Analysing the users’ goals and tasks 

Matching application purpose and user goals 

Recognizing the purpose of a Web application 

Prioritizing different design goals 

Applying ICT accessibility standards 
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Applying software accessibility standards 

Applying content accessibility standards 

Identifying the website and its owner 

Coherent multi-site strategy 

Content design 
Conceptual content model 

Content objects and functionality 

Navigation and search 

General 

General guidance on navigation 

Navigation structure 

Navigation components 

Search 

Content presentation 

General 

Observing principles of human perception 

Page design issues functions 

Link design 

Interaction objects 

Text design 

General design aspects 

Designing for cultural diversity and multilingual use 

Providing help 

Making Web user interfaces error-tolerant 

URL names 

Acceptable download times 

Using generally accepted technologies and standards 

Supporting common technologies 

Making Web user interfaces robust 

Designing for input device independence 

Making the user interface of embedded objects usable and 

accessible 
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Anexo B. Complementos a la Evaluación Sistemática de la Usabilidad 

En este anexo se presentan los datos complementarios mostrados en la sección de la 

evaluación sistemática de la usabilidad de las aplicaciones de mensajería instantánea móviles 

existentes en el mercado de apps móviles. 

B.1. (Paso 1) Listado de aplicaciones encontradas en el “App Store” para iOS 

En la siguiente tabla se muestra el listado de aplicaciones potenciales recuperadas de la tienda 

“App Store” para dispositivos iOS, bajo el término de búsqueda “instant messaging”. 

Anexo B - Tabla 1. Listado de aplicaciones encontradas en el "App Store" para iOS 

ID Aplicación Precio Valoración 

1 iMensajes Gratis 0 

2 Emoticon 2 Gratis 1 

3 Messenger Gratis 1 

4 WhatsApp Messenger Gratis 3.5 

5 Telegram Messenger Gratis 4 

6 LINE Gratis 3.5 

7 Viber Gratis 4.5 

8 Tango Text, Voice & Video Gratis 4 

9 Twitter Gratis 2 

10 Skype Gratis 2.5 

11 Animated 3D Emoji Gratis 0 

12 Tuenti: Llama y chatea Gratis 4.5 

13 Emoji para iOS7 Gratis 4 

14 WeChat Gratis 0 

15 Dragon Dictation Gratis 3.5 

16 Google+ Gratis 4 

17 InstaCollage Pro Gratis 5 

18 Snapchat Gratis 2.5 

19 Zello Walkie Talkie Gratis 0 

20 Magic Message 0.89 € 0 

21 Kik Messenger Gratis 4 

22 Goles Messenger Gratis 4.5 

23 Administrador de páginas de Facebool Gratis 4 

24 Message Pics Gratis 0 

25 AppMe Chat Messenger Gratis 0 

26 Stickers Free for WhatsApp Gratis 3.5 

27 Emoji> Gratis 4 

28 Hangouts Gratis 4.5 
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ID Aplicación Precio Valoración 

29 Emoji - Emoticion Gratis Gratis 0 

30 Fake-A-Message Free Gratis 3 

31 Emoticonos Emoji Unlimited Edition Gratis 0 

32 Animated Emoticons for MMS Gratis 0 

33 InstantEffect FX - The Best Pic Effect Gratis 0 

34 Mensajería de Tom Gratis 4 

35 Videos de Caídas Graciosas Gratis 5 

36 Color Texting Message Lite Gratis 4 

37 Yahoo Messenger Gratis 0 

38 Walkie-Talkie PTT de Voxer Gratis 0 

39 Spotbros Gratis 3.5 

40 BannerFlo Gratis 0 

41 myPill Gratis 0 

42 BBM Gratis 5 

43 Emoji Keyboard Gratis 0 

44 Nimbuzz Messenger Gratis 0 

45 After Photo Gratis 0 

46 Tapatalk Gratis 3.5 

47 ooVoo Gratis 5 

48 Editor de fotos Gratis 0 

49 Emoticonos* Gratis 0 

50 Color Text Messages Gratis 0 

51 MSN Live Messenger Free Gratis 1.5 

52 MSN Live Messenger 0.89 € 0 

53 emoji 2 emoticon art free Gratis 0 

54 Emoji Free Emoticon Gratis 0 

55 Touch Gratis 0 

56 Parlingo Group Messenger Gratis 0 

57 Mailbox Gratis 4.5 

58 IM+ Instant Messenger Gratis 0 

59 IM+ Pro7 4.49 € 0 

60 forfone Gratis 5 

61 WhatsApp Stickers Gratis 0 

62 Color Text Mesages+ Gratis 0 

63 LINE Card Gratis 0 

64 Pic Lock 3 Gratis 0 

65 Chat for Google Talk Gratis 2.5 

66 Photo Collage Free Gratis 0 
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ID Aplicación Precio Valoración 

67 Stickers - The Best Emoji Art App Gratis 0 

68 Stickers por WhatsApp Gratis 0 

69 MessageMe Gratis 4 

70 Photo2Cards Gratis 0 

71 Tweegram Gratis 0 

72 AniEmoticons gratis Gratis 0 

73 Pic Jointer Gratis 0 

74 Tono de mensaje Gratis 0 

75 SCREEN: Custom Wallpaper 0.89 € 0 

76 Watuu-legacy Gratis 0 

77 >Emoji Gratis 0 

78 SpaceEffect Gratis 0 

79 FaceNow Gratis 0 

80 KakaoTalk Messenger Gratis 3.5 

81 Path Gratis 4.5 

82 ChatON Gratis 3 

83 Stickers Gratis Emoji Mensajes Gratis 0 

84 Shortwave Gratis 0 

85 XMS Gratis 4.5 

86 Chad2Win Gratis 2.5 

87 Creador de Avatars en 3D Gratis 0 

88 Videos de Gatos Gratis 0 

89 InstaMessage Gratis 4 

90 Talktone Gratis 3 

91 New Color Text Gratis 0 

92 Emoji 3 Gratis 0 

93 Libon Gratis 3 

94 Myspace Gratis 3 

95 Twoo Gratis 3 

96 Emoticons & Emoji Keyboard Gratis 0 

97 Text Messagin Gratis 0 

98 Appygraph postales Gratis 0 

99 Emoji3 Free Gratis 0 

100 ChatNow for Facebook Gratis 3 

101 Videos Cumpleaños Feliz Gratis 0 

102 Text Picture Lite Gratis 0 

103 vBox Gratis 1.5 

104 BannerFree Gratis 0 
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ID Aplicación Precio Valoración 

105 PhotoFrame Gratis 0 

106 Friendly for Facebook Gratis 0 

107 Digisocial Gratis 3.5 

108 Woowos Messenger Gratis 2 

109 Echofon for Twitter Gratis 3.5 

110 Jaxtr SMS Gratis 2.5 

111 Life360 Gratis 4 

112 kkTalk Gratis 2 

113 Truphone Gratis 2 

114 FreePP Gratis 4.5 

115 GroupMe Gratis 3 

116 Emoji for Message Gratis 0 

117 SMS Gratis Gratis 3.5 

118 text+ Gratis 2 

119 Keek Gratis 4.5 

120 300+ New Emoji Gratis 0 

121 VOO Gratis 4 

122 TextME Gratis 3 

123 Stickers for Messages FREE Gratis 0 

124 Video Messenger for MSN Gratis 4 

125 Gaydar Gratis 2.5 

126 Emoji+ lite Gratis 0 

127 WrapFrame Collage Pro Gratis 0 

128 Private MSG Gratis 4.5 

129 LEDit 1.79 € 4.5 

130 WaZapp Gratis 2 

131 imo Gratis 4.5 

132 Symbolizer Font Gratis 0 

133 iMessenger 1.79 € 2.5 

134 Chatear con Extraños Gratis 2.5 

135 Tonos de texto Gratis 0 

136 Emoji Keyboard Gratis 0 

137 TiKL Gratis 2.5 

138 Voice Dictation 0.99 € 3.5 

139 BirtdhaysPro Gratis Gratis 3.5 

140 FireChat Gratis 2 

141 Secret Folder Gratis 0 

142 Emoji Keyboard & Emoticons Gratis 0 
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ID Aplicación Precio Valoración 

143 Cap ur Photo Gratis 0 

144 Fancy Texts Gratis 0 

145 Correos eCard Gratis 2.5 

146 Image Editor Lite Gratis 4 

147 FriendCaller Video Chat Gratis 3.5 

148 Bobsled - Messaging Gratis 2.5 

149 Led Message Display Gratis 0 

150 TalkBox Voice Messenger Gratis 4 

151 Stickers + Emoji Gratis 0 

152 Dictado de voz 0.99 € 4 

153 Pimp My Keyboard Gratis 0 

154 indoona Gratis 2 

155 EpocCam Gratis 3.5 

156 weTouch Gratis 0 

157 Donde Estan Gratis 3 

158 Pocket Haboo Gratis 2.5 

159 recmember me Gratis 5 

160 Framatic Gratis 4.5 

161 iRant - Video Message Sharing Gratis 0 

162 Color Magic HD Free Gratis 4.5 

163 ClassDojo Gratis 4 

164 Hill Climb Gratis 3.5 

165 rithm Gratis 4 

166 Doodle Stick Gratis 2.5 

167 Mensjaes Texto a Color Gratis 0 

168 Telefono Colorido Gratis 0 

169 Emoji Emoticon New 2.69 € 0 

170 InstaMessage Gratis 4 

171 Vuela Birds Gratis 0 

172 WhosHere Gratis 3 

173 Animated Stickers Gratis 0 

174 Tezenis Official App Gratis 0 

175 GROWLr Gratis 4 

176 PicGram Gratis 4 

177 Plingm Gratis 4 

178 MyStranger Gratis 0 

179 rumr Gratis 0 

180 Coco Gratis 3.5 
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ID Aplicación Precio Valoración 

181 Hiapp Messenger Gratis 5 

182 Quip Gratis 4 

183 Vonage Mobile Gratis 4.5 

184 Bamboo Loop Gratis 4.5 

185 Sparrow 2.69 € 3.5 

186 Poynt Gratis 3.5 

187 hike messenger Gratis 0 

188 myChat Gratis 0 

189 TenTwenty Gratis 0 

190 Tellagami Gratis 4 

191 Line2 Gratis 0 

192 Verbs IM 2.69 € 3.5 

193 HipChat Gratis 0 

194 myENIGMA Secure Messaging Gratis 1 

195 ChatSecure Gratis 1 

196 Jongla - Instant Messenger Gratis 2 

197 BeejiveIM 4.49 € 3.5 

198 Instant Messenger Gratis 0 

199 Global.AQ Lite Gratis 2.5 

200 iChatbox Gratis 0 

201 React Messenger Gratis 0 

202 Monal Gratis 2 

203 CrazyChat Gratis 2 

204 surespot encrypetd messenger Gratis 0 

205 Talk.to Gratis 3.5 

206 Cryptocat Gratis 0 

207 Bluetooth Text 0.89 € 2 

208 GG Gratis 2.5 

209 Tapsule Gratis 0 

210 HushHushApp Gratis 5 

211 Chatterly Gratis 0 

212 Telegram Pro Gratis 4 

213 Personal Instant Messenger Gratis 0 

214 XD Messenger Gratis 0 

215 Xblaze Gratis 3 

216 Ansa Messenger Gratis 1 

217 Chat+ Gratis 0 

218 Mundu IM ISE Gratis 1 
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ID Aplicación Precio Valoración 

219 Mxit Gratis 0 

220 IM VK Gratis 0 

221 Uno Movil Gratis 0 

222 Brosix Gratis 0 

223 Jabba 1.99 € 0 

224 Twoople Gratis 0 

225 Unison Gratis 0 

226 Mercurius Gratis 0 

227 WIZ Messenger Gratis 0 

228 Eko Gratis 0 

229 ShakeBee Gratis 0 

230 Messuzz Gratis 0 

231 iTorChat 1.79 € 0 

232 TalkJet Gratis 0 

233 PongYo Gratis 0 

234 Zappzter Gratis 0 

235 Cyfr Gratis 0 

236 iGroup IM 0.89 € 0 

237 Lasso IM Gratis 0 

238 Beepr Gratis 0 

239 Almond Toc Gratis 0 

240 YummyZone Gratis 0 

241 Xabr 26.99 € 0 

242 Qrocus Gratis 0 

243 UNIQ Gratis 0 
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B.2. (Paso 1) Listado de aplicaciones encontradas en el “Google Play Store” para 

Android 

En la siguiente tabla se muestra el listado de aplicaciones potenciales recuperadas de la tienda 

“Google Play Store” para dispositivos Android, bajo el término de búsqueda “instant messaging”. 

Anexo B - Tabla 2. Listado de aplicaciones encontradas en el "Google Play Store" para Android 

ID Aplicación Precio Valoración 
Número 

Valoraciones 
Descargas 

1 InstaMessage - Instagram Chat Gratis 4,4 387.085 10M - 50M 

2 IM+ Gratis 4,2 85.812 1M - 5M 

3 Messenger Gratis 3,9 12.634.989 500M - 1.000M 

4 
imo videollamadas y 

mensajeria 
Gratis 4,2 498.164 10M - 50M 

5 Messenger IM Gratis 3,7 409 10K - 50K 

6 Yahoo Messenger Gratis 4,1 388.045 50M - 100M 

7 Messenger Gratis 4,4 104.969 1M - 5M 

8 IM+ Pro 3,49 € 4,2 13.414 50K - 100K 

9 Instachat -Instagram Messenger Gratis 4 54.690 1M - 5M 

10 Skype Gratis 4,1 5.742.271 100M - 500M 

11 WhatsApp Messenger Gratis 4,4 21.626.013 500M - 1.000M 

12 Kik Gratis 4,3 1.370.581 50M - 100M 

13 imo beta free calls and text Gratis 4,3 37.071 1M - 5M 

14 Jongla - Instant Messenger Gratis 3,9 6.434 100K - 500K 

15 Instant Buttons Gratis 4,4 222.019 5M - 10M 

16 hike Gratis 4,3 1.027.687 10M - 50M 

17 Instant Heart Rate Gratis 4,3 188.996 10M - 50M 

18 ICQ Messenger Gratis 4,3 326.599 10M - 50M 

19 Brosix Instant Messenger Gratis 4,2 1.726 100K - 500K 

20 Tango - Mensaje, video y voz Gratis 4,2 2.381.745 100M - 500M 

21 
Nimbuzz Messenger / Free 

Calls 
Gratis 4,2 341.137 10M - 50M 

22 Yahoo! Messenger Plug-in Gratis 4,1 170.400 10M - 50M 

23 Messenger Gratis 3,8 5.929 500K - 1M 

24 Palringo Group Messenger Gratis 4,1 75.419 5M - 10M 

25 Catfiz Messenger Gratis 4,3 33.491 1M - 5M 

26 Messenger ++ Gratis 3,8 1.611 100K - 500K 
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ID Aplicación Precio Valoración 
Número 

Valoraciones 
Descargas 

27 TextSecure Private Messenger Gratis 4,4 10.929 500K - 1M 

28 Goles Messenger Gratis 4,2 9.013 500K - 1M 

29 Fast Messenger for Facebook Gratis 3,8 32.381 1M - 5M 

30 Instant Collage Maker Gratis 3,6 11.402 1M - 5M 

31 U&Me Messenger Gratis 4,1 6.664 100K - 500K 

32 POP messenger Gratis 3,8 1.873 100K - 500K 

33 Voxer Walkie-Talkie PTT Gratis 4,3 202.401 10M - 50M 

34 Wickr-Top Secret Messenger Gratis 4,3 2.269 100K - 500K 

35 MiTalk Messenger Gratis 4 5.501 500K - 1M 

36 myENIGMA Secure Messenger Gratis 3,8 3.195 100K - 500K 

37 quack! messenger Gratis 3,4 6.197 100K - 500K 

38 Azar - Video Chat y Mensajero Gratis 4 171.627 5M - 10M 

39 Tappit Instagram Messenger Gratis 4,2 951 50K - 100K 

40 Instant Memes Gratis 4 925 100K - 500K 

41 
QKSMS - Quick Text 

Messenger 
Gratis 4,2 2.629 50K - 100K 

42 TexyFi Messenger Gratis 3,9 2.365 100K - 500K 

43 Unison Instant Messenger Gratis 4,1 61 5K - 10K 

44 Yak Messenger Gratis 3,8 1.345 100K - 500K 

45 Iwantim Messenger Gratis 4 1.087 10K - 50K 

46 PingMe Messenger Gratis 4 2.208 100K - 500K 

47 ClassDojo Messenger Gratis 3,7 709 50K - 100K 

48 TalkBox Voice Messenger - PTT Gratis 4,1 22.833 1M - 5M 

49 Ping Messenger Gratis 4 949 50K - 100K 

50 Kontalk Messenger Gratis 4,2 411 10K - 50K 

51 Mara Messenger Gratis 3,9 85 1K - 5K 

52 JukeVox Messenger Gratis 4,1 249 10K - 50K 

53 jTalk Messenger Gratis 4,1 395 10K - 50K 

54 Fast Messenger For Facebook Gratis 4 8.051 100K - 500K 

55 InstaChat Messenger Alpha Gratis 3,6 310 10K - 50K 

56 B Messenger Video Chat Gratis 4 2.792 100K - 500K 

57 Saudi Messenger Gratis 3,8 343 10K - 50K 
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ID Aplicación Precio Valoración 
Número 

Valoraciones 
Descargas 

58 SIMSme - el mensajero seguro Gratis 3,3 9.754 100K - 500K 

59 surespot mensajeria encriptada Gratis 4,2 1.593 100K - 500K 

60 Messenger Memes (Gratis) Gratis 3,8 2.432 100K - 500K 

61 Hello! Messenger Gratis 3,8 541 100K - 500K 

62 Razer Comms Gratis 4,3 6.448 100K - 500K 

63 ZOHIB messenger Gratis 4,4 271 5K - 10K 

64 VIPole Secure Messenger Gratis 4,7 1.097 10K - 50K 

65 JoinNet Messenger Gratis 3,8 64 10K - 50K 

66 Hipe Messenger Gratis 3,9 137 5K - 10K 

67 Haptik Messenger Assistant Gratis 4,5 4.506 10K - 50K 

68 4talk IM Gratis 4 1.082 10K - 50K 

69 
TigerText Secure Messenger 

App 
Gratis 3,6 2.219 500K - 1M 

70 Pink for Facebook Messenger 1,20 € 4,3 61 1K - 5K 

71 axeso5 Messenger Gratis 4,5 919 5K - 10K 

72 LINE: Llama y mensajea gratis Gratis 4,2 4.896.038 100M - 500M 

73 Blueberry Messenger Gratis 3,7 740 100K - 500K 

74 Messenger & Free Match App Gratis 3,9 9.221 500K - 1M 

75 Beejive para Yahoo Messenger Gratis 3,9 2.642 500K - 1M 

76 PingTune Music Messenger Gratis 3,6 307 10K - 50K 

77 Spuff Messenger Gratis 3,6 97 10K - 50K 

78 Hejjo Messenger - Chat Gratis 4,1 196 10K - 50K 

79 chat seguro Gratis 3,9 45.955 1M - 5M 

80 Fun Sounds Instant Buttons Gratis 4,1 5.213 500K - 1M 

81 SMS Location Messenger Gratis 4,1 99 10K - 50K 

82 (Kktalk) Gratis 3,5 319 100K - 500K 

83 
FastFC Facebook Chat 

Messenger 
Gratis 3,9 1.190 50K - 100K 

84 VideoApp - Video Messenger Gratis 3,8 398 10K - 50K 

85 Closr IM - Instant Messenger Gratis 4,1 32 500 - 1K 

86 
KoboIM-Kobo Instant 

Messenger 
Gratis 4,1 7 100 - 500 

87 Exchange Messenger Gratis 3,9 122 5K - 10K 
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ID Aplicación Precio Valoración 
Número 

Valoraciones 
Descargas 

88 Hoccer ‚ the secure Messenger Gratis 4,1 6.731 500K - 1M 

89 iBoys Messenger Gratis 3,8 45 1K - 5K 

90 Telegram Gratis 4,1 1.028.525 10M - 50M 

91 AppMe Chat Messenger Gratis 3,4 719 100K - 500K 

92 
BotherMe&U Reminder 

Mensajes 
Gratis 4,1 3.267 100K - 500K 

93 Messenger link Gratis 3,8 70 5K - 10K 

94 Nessplus Messenger Gratis 4,4 193 5K - 10K 

95 ShoutMe - Free Messenger Gratis 3,9 1.003 50K - 100K 

96 Ensemble Messenger Gratis 3,4 498 50K - 100K 

97 BeejiveIM para Messenger Gratis 3,6 570 50K - 100K 

98 Woowos Messenger Gratis 3,1 890 10K - 50K 

99 iRappU (Instant Response) Gratis 4,3 200 50K - 100K 

100 Saya Messenger Gratis 3,9 135 10K - 50K 

101 Agile Messenger 1.4 Gratis 3,5 618 100K - 500K 

102 Tokonda Messenger Gratis 3,3 92 5K - 10K 

103 KakaoTalk: Free Calls & Text Gratis 4,3 1.915.254 100M - 500M 

104 Babble Messenger Gratis 3,8 647 50K - 100K 

105 Zimmer Messenger Gratis 4 56 5K - 10K 

106 Xpress Yourself Messenger Gratis 4,2 294 5K - 10K 

107 GeoMe Messenger Gratis 3,9 277 50K - 100K 

108 TBizpoint Messenger Gratis 4 1 1K - 5K 

109 Private Messenger Gratis 3,3 15 1K - 5K 

110 The Wizard's messenger (free) Gratis 4,3 70 10K - 50K 

111 PicFun Messenger Gratis 4,3 26 1K - 5K 

112 Mensajero movil GALAXIA Gratis 4,3 292 5K - 10K 

113 Android Device Manager Gratis 4,3 253.023 5M - 10M 

114 Voice Messenger Gratis 4 26 1K - 5K 

115 Bluefree Messenger - Facebook Gratis 4,1 102 10K - 50K 

116 whistle.im Gratis 3,6 479 10K - 50K 

117 Headbox - Social & Messenger Gratis 3,9 187 5K - 10K 

118 1to1 messenger Gratis 4,5 23 1K - 5K 
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ID Aplicación Precio Valoración 
Número 

Valoraciones 
Descargas 

119 Notes Messenger Gratis 4,2 18 1K - 5K 

120 Tutorial Kik Messenger Gratis 4 139 10K - 50K 

121 VFK Instant Messenger 0,74 € 5 1 No Data 

122 Blab Video Messenger by Bebo Gratis 3,4 522 10K - 50K 

123 Loca Loca ‚ Local Messenger Gratis 4,6 120 1K - 5K 

124 FCall: Chat for Facebook Gratis 4 7.191 100K - 500K 

125 FlashChat: Mensajero anonimo Gratis 4,3 661 5K - 10K 

126 U Messenger - Foto Chat Gratis 4,1 973 50K - 100K 

127 FYP Instant Messenger Gratis 0 0 No Data 

128 
Chat Messenger Apps Review 

II 
Gratis 4,2 40 1K - 5K 

129 Vamoose Messenger Gratis 3,8 67 5K - 10K 

130 Instant Buttons LOL Gratis 3,9 70 1K - 5K 

131 
Cnectd Messenger - Chat & 

Text 
Gratis 3,5 1.286 100K - 500K 

132 Lringo+ Mensajero (Traductor) Gratis 3,9 271 10K - 50K 

133 Spika Social Messenger Gratis 3,6 33 1K - 5K 

134 Fake Location for Messenger Gratis 4 19 1K - 5K 

135 BeejiveIM Pro 7,99 € 3,6 1.863 10K - 50K 

136 Yabb Text and Voice Messenger Gratis 3,9 78 1K - 5K 

137 Chat messenger Gratis 3,6 8 1K - 5K 

138 TalkOver Messenger Gratis 4,6 1.631 10K - 50K 

139 HushHush mensajeria segura Gratis 4,4 159 5K - 10K 

140 Cisco Jabber Gratis 3,9 2.561 100K - 500K 

141 Securecom Messaging Gratis 4,8 409 1K - 5K 

142 CD Messenger Gratis 4,2 33 5K - 10K 

143 Spotbros Gratis 3,9 5.978 500K - 1M 

144 Coreanos Chat chatear Gratis 4,2 2.416 100K - 500K 

145 imov XMPP Messenger (BETA) Gratis 2,6 317 10K - 50K 

146 Vookster Messenger Gratis 4,4 22 1K - 5K 

147 English Chat Ingles Gratis 3,5 865 50K - 100K 

148 Promarket b2b sales messenger Gratis 4,3 199 5K - 10K 
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ID Aplicación Precio Valoración 
Número 

Valoraciones 
Descargas 

149 
xChat Messenger and 

Chatrooms 
Gratis 3,9 16 1K - 5K 

150 Trillian Gratis 4,1 12.328 500K - 1M 

151 BBM Gratis 4,3 3.177.726 50M - 100M 

152 IDD Messenger Gratis 4,3 13 1K - 5K 

153 Threema 1,60 € 4,5 33.417 1M - 5M 

154 Talk Secure Gratis 4,1 189 10K - 50K 

155 
Draw with Gtalk Messenger 

FREE 
Gratis 3,9 38 5K - 10K 

156 ChatON Gratis 3,9 395.030 100M - 500M 

157 Niza Messenger para Facebook Gratis 4,4 0 No Data 

158 LoL Messenger, Chat Gratis 2,9 68 5K - 10K 

159 Mensajes Ecards & LoveNotes Gratis 4,2 551 100K - 500K 

160 invi Mensajes y SMS Gratis 3,9 3.867 100K - 500K 

161 GW Messenger Gratis 4 9 1K - 5K 

162 NTNU Instant Voice Messenger Gratis 3,8 4 1K - 5K 

163 
Random Chat Random 

Messenger 
Gratis 3,3 47 5K - 10K 

164 Timi messenger Gratis 4,4 9 1K - 5K 

165 aiSTEPS Messenger Social app Gratis 3,8 221 10K - 50K 

166 BeejiveIM Gratis Gratis 3,9 1.464 100K - 500K 

167 Sliding Messaging Pro 1,47 € 4 4.307 10K - 50K 

168 Hen gio nhan tin Gratis 4,2 255 5K - 10K 

169 SecretTalk Gratis 4,3 5.680 500K - 1M 

170 Best Lover Messenger Gratis 3,4 27 1K - 5K 

171 Cubie Gratis 4,4 40.578 1M - 5M 

172 SMS Gratis PC(Chrome,Firefox) Gratis 4,4 69.931 5M - 10M 

173 QIP Mobile Gratis 4 27.533 1M - 5M 

174 8sms (Stock Messaging, KitKat) Gratis 4,4 10.677 100K - 500K 

175 ClickSMS Ubicación Mensajero Gratis 4 43 1K - 5K 

176 Tellpe Messenger & Phone Gratis 3,7 40 1K - 5K 

177 Google Play Games Gratis 4,1 385.068 100M - 500M 

178 Mumble! - Smart Notifications 1,40 € 4,4 117 1K - 5K 
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ID Aplicación Precio Valoración 
Número 

Valoraciones 
Descargas 

179 VK Chat Gratis 3,9 4.556 100K - 500K 

180 Threema QR Scanner Plugin Gratis 4,1 4.274 100K - 500K 

181 I’m Expecting - Pregnancy App Gratis 4,6 55.469 1M - 5M 

182 SaluSafe Gratis 4,5 109 5K - 10K 

183 MeowChat Gratis 3,9 169.088 5M - 10M 

184 BeejiveIM para Facebook Chat Gratis 4,1 15.616 1M - 5M 

185 
Canoe Messenger - IM for 

Work 
Gratis 4,4 24 1K - 5K 

186 Threema Voice Message Plugin Gratis 4,4 3.930 100K - 500K 

187 Mensajes SMS textos desde PC Gratis 4,3 20.699 1M - 5M 

188 Spoora Gratis 3,8 200 1K - 5K 

189 Trucos espia contactos Gratis 3,4 175 10K - 50K 

190 
pipeMedia:chat&share 

messenger 
Gratis 4,5 23 1K - 5K 

191 Office Chat: Team Text and IM Gratis 4,1 98 5K - 10K 

192 IMbox.me - Work messaging Gratis 3,9 510 10K - 50K 

193 schmoose Gratis 4,2 60 1K - 5K 

194 ChatSecure: Mensajería Seguro Gratis 4 3.333 100K - 500K 

195 Good Connect Gratis 3,4 123 10K - 50K 

196 Chorus.im Web Messenger Gratis 3,3 11 500 - 1K 

197 C4 Messenger ver.0.9.8 Gratis 3,1 7 1K - 5K 

198 Legendary Heroes Gratis 4,2 57.317 1M - 5M 

199 HeadHip SMS Gratis 4,2 588 10K - 50K 

200 VSee Gratis 3,9 543 10K - 50K 

201 I'm sleeping (estoy durmiendo) Gratis 4,2 834 50K - 100K 

202 Retro Camera Gratis 4,1 65.783 10M - 50M 

203 BeejiveIM para GTalk Free Gratis 3,6 907 100K - 500K 

204 Mo Chat Gratis 4,2 14 1K - 5K 

205 Google Play Kiosco Gratis 3,8 269.803 500M - 1.000M 

206 
Sliding Messaging Theme 

Engine 
0,73 € 4,2 277 5K - 10K 

207 
Vodafone Message+ - SMS & 

Chat 
Gratis 4,1 19.294 500K - 1M 

208 Ekcoe Gratis 4,2 28 1K - 5K 
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ID Aplicación Precio Valoración 
Número 

Valoraciones 
Descargas 

209 Google Fit Gratis 4 77.446 1M - 5M 

210 SMS de Tableta Mensajes Gratis Gratis 4,1 10.217 500K - 1M 

211 Locacha - Chat Rooms Gratis 3,3 158 10K - 50K 

212 Cámara de Google Gratis 4,1 230.128 10M - 50M 

213 Asia IM Gratis 4 4.250 500K - 1M 

214 Mensaje de Navidad Gratis 4 53 10K - 50K 

215 Ace IM ICQ module Gratis 3,8 1.970 100K - 500K 

216 
Mensajeria de texto 

QuickTouch 
Gratis 4,1 20.639 1M - 5M 

217 biiChat Gratis 4,6 76 1K - 5K 

218 Google Drive Gratis 4,3 669.856 100M - 500M 

219 Google Keep: notas y listas Gratis 4,4 312.976 10M - 50M 

220 Google Now Launcher Gratis 4,4 313.240 10M - 50M 

221 Private Text Messaging, Calls Gratis 4 2.312 100K - 500K 

222 OMessenger Gratis 3,7 410 100K - 500K 

223 Google+ Gratis 4,2 1.537.697 
1.000M - 

5.000M 

224 
TanaMe FREE - 

call,im,sms,mail 
Gratis 4,1 389 10K - 50K 

225 Steam Gratis 4,3 274.375 5M - 10M 

226 Runtastic Gratis 4,5 326.968 10M - 50M 

227 Maaii: Llamadas y chat gratis Gratis 4,4 77.131 1M - 5M 

228 Administrador de paginas Gratis 4,1 552.374 10M - 50M 

229 Free Phone Calls, Free Texting Gratis 4,2 37.759 1M - 5M 

230 Love Messages Gratis 4,2 13.151 1M - 5M 

231 Last Message Gratis 4 253 10K - 50K 

232 Bruno the Jabber Bear (XMPP) Gratis 4,3 102 5K - 10K 

233 
Phone Tracker-IM Map Nav. 

LE 
Gratis 3,8 3.785 1M - 5M 

234 WhatsApp Wallpaper Gratis 3,9 1.407.913 50M - 100M 

235 Doit.im for Android Gratis 4,5 1.050 10K - 50K 

236 Año Nuevo Gratis 3,9 27 1K - 5K 

237 Google Currents Gratis 4 81.500 10M - 50M 

238 Wiper: llamadas y SMS privdos Gratis 4 50.840 1M - 5M 
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ID Aplicación Precio Valoración 
Número 

Valoraciones 
Descargas 

239 Microsoft Office Mobile Gratis 4 292.481 10M - 50M 

240 Path Talk Gratis 4 71.384 1M - 5M 

241 Apotheke vor Ort Gratis 4,4 5.569 500K - 1M 

242 Messaging Gratis 4,1 2.789 100K - 500K 

243 Bobsled Messaging Gratis 3,6 1.857 100K - 500K 

244 Angry Birds Seasons Gratis 4,4 1.338.783 100M - 500M 

245 ICUE Gratis 4,1 756 10K - 50K 

246 Pixlr-o-matic Gratis 4,5 164.720 10M - 50M 

247 ooVoo Video Call, Text & Voice Gratis 4,3 672.995 10M - 50M 

248 SMS from Android 4.1 Gratis 4 4.914 100K - 500K 

249 Busqueda por voz Gratis 4,1 377.087 100M - 500M 

250 Presentaciones de Google Gratis 4,1 56.028 5M - 10M 

 

B.3. (Paso 2) Listado de aplicaciones descartadas para iOS 

En la siguiente tabla se muestran las aplicaciones descartadas en la plataforma iOS, 

correspondiente al segundo paso del proceso de evaluación sistemática de la usabilidad; paso 

que contempla eliminar las aplicaciones que se ofrecen en las plataformas de distribución 

como versiones no completas. 

Anexo B - Tabla 3. Listado de aplicaciones descartadas en el Paso 2 para plataforma iOS 

ID Aplicación Motivo Descarte 

30 Fake-A-Message Free Trial 

36 Color Texting Message Lite Lite 

51 MSN Live Messenger Free Trial 

58 IM+ Instant Messenger Trial 

66 Photo Collage Free Trial 

72 AniEmoticons gratis Trial 

73 Pic Jointer Trial 

74 Tono de mensaje Trial 

90 Talktone Trial 

93 Libon Trial 

99 Emoji3 Free Trial 



Anexos 

Sergio Caro Álvaro 
294 

ID Aplicación Motivo Descarte 

102 Text Picture Lite Lite 

103 vBox Lite 

104 BannerFree Trial 

123 Stickers for Messages FREE Trial 

139 BirtdhaysPro Gratis Trial 

146 Image Editor Lite Lite 

162 Color Magic HD Free Trial 

176 PicGram Lite 

199 Global.AQ Lite Lite 

 

B.4. (Paso 2) Listado de aplicaciones descartadas para Android 

En la siguiente tabla se muestran las aplicaciones descartadas en la plataforma Android, 

correspondiente al segundo paso del proceso de evaluación sistemática de la usabilidad; paso 

que contempla eliminar las aplicaciones que se ofrecen en las plataformas de distribución 

como versiones no completas. 

Anexo B - Tabla 4. Listado de aplicaciones descartadas en el Paso 2 para plataforma Android 

ID Aplicación Motivo Descarte 

2 IM+ Trial 

13 imo beta free calls and text Lite 

23 Messenger Trial 

75 Beejive para Yahoo Messenger Lite 

77 Spuff Messenger Trial 

97 BeejiveIM para Messenger Lite 

100 Saya Messenger Versión Antigua 

145 imov XMPP Messenger (BETA) Versión Antigua 

157 Niza Messenger para Facebook No Disponible 

158 LoL Messenger, Chat Versión Antigua 

166 BeejiveIM Gratis Lite 

174 8sms (Stock Messaging, KitKat) Trial 

184 BeejiveIM para Facebook Chat Lite 

203 BeejiveIM para GTalk Free Lite 

206 Sliding Messaging Theme Engine Lite 

215 Ace IM ICQ module Lite 

224 TanaMe FREE - call,im,sms,mail Lite 
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B.5. (Paso 3) Listado de aplicaciones de iOS descartadas por no cumplir todas las 

funcionalidades principales 

En la siguiente tabla se muestran las aplicaciones para iOS descartadas en el segundo paso de 

la evaluación de la usabilidad; paso que descarta aquellas aplicaciones que no soportan todas 

las funcionalidades de la mensajería instantánea. 

Anexo B - Tabla 5. Desglose funcionalidades de las aplicaciones descartadas en iOS (Paso 2) 

 
 FUNCIONALIDADES 

SOPORTADAS 

ID Aplicación T1 T2 T3 T4 T5 

1 iMensajes X X - - X 

2 Emoticon 2 - - - - - 

3 Messenger X X - - X 

9 Twitter X X - - - 

11 Animated 3D Emoji - - - - - 

13 Emoji para iOS7 - - - - - 

14 WeChat X X X - - 

15 Dragon Dictation - - - - - 

17 InstaCollage Pro - - - - - 

19 Zello Walkie Talkie - - - - - 

20 Magic Message - - - - - 

22 Goles Messenger - - - - - 

23 
Administrador de páginas de 

Facebool 
- - - - - 

24 Message Pics - - - - - 

26 Stickers Free for WhatsApp - - - - - 

27 Emoji> - - - - - 

29 Emoji - Emoticion Gratis - - - - - 

31 
Emoticonos Emoji Unlimited 

Edition 
- - - - - 

32 Animated Emoticons for MMS - - - - - 

33 InstantEffect FX - The Best Pic Effect - - - - - 

34 Mensajería de Tom - - - - - 

35 Videos de Caídas Graciosas - - - - - 

37 Yahoo Messenger - - - - - 

38 Walkie-Talkie PTT de Voxer - - - - - 

40 BannerFlo - - - - - 

41 myPill - - - - - 

43 Emoji Keyboard - - - - - 

44 Nimbuzz Messenger X X X X - 
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 FUNCIONALIDADES 

SOPORTADAS 

ID Aplicación T1 T2 T3 T4 T5 

45 After Photo - - - - - 

46 Tapatalk - - - - - 

47 ooVoo - - - - - 

48 Editor de fotos - - - - - 

49 Emoticonos* - - - - - 

50 Color Text Messages - - - - - 

53 emoji 2 emoticon art free - - - - - 

54 Emoji Free Emoticon - - - - - 

56 Parlingo Group Messenger - - - - - 

57 Mailbox - - - - - 

59 forfone - - - - - 

61 WhatsApp Stickers - - - - - 

62 Color Text Mesages+ - - - - - 

63 LINE Card - - - - - 

64 Pic Lock 3 - - - - - 

65 Chat for Google Talk X X X - X 

66 Stickers - The Best Emoji Art App - - - - - 

67 Stickers por WhatsApp - - - - - 

68 MessageMe X X X - - 

70 Photo2Cards - - - - - 

71 Tweegram - - - - - 

72 SCREEN: Custom Wallpaper - - - - - 

73 Watuu-legacy - - - - - 

74 >Emoji - - - - - 

75 SpaceEffect - - - - - 

79 FaceNow - - - - - 

81 Path X X X - - 

82 ChatON X X X - - 

83 Stickers Gratis Emoji Mensajes - - - - - 

84 Shortwave X X - - - 

87 Creador de Avatars en 3D - - - - - 

88 Videos de Gatos - - - - - 

89 InstaMessage X X - - - 

90 New Color Text - - - - - 

91 Emoji 3 - - - - - 

92 Myspace - - X - - 

93 Twoo X X - - X 
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 FUNCIONALIDADES 

SOPORTADAS 

ID Aplicación T1 T2 T3 T4 T5 

94 Emoticons & Emoji Keyboard - - - - - 

95 Text Messagin - - - - - 

96 Appygraph postales - - - - - 

98 ChatNow for Facebook X X - - X 

99 Videos Cumpleaños Feliz - - - - - 

100 PhotoFrame - - - - - 

102 Friendly for Facebook - - - - - 

103 Digisocial - - - - - 

105 Echofon for Twitter X X X - - 

106 Jaxtr SMS - - - - - 

109 kkTalk X X - - X 

110 Truphone - - X X X 

116 Emoji for Message - - - - - 

117 SMS Gratis - - - - - 

118 text+ - - - - - 

120 300+ New Emoji - - - - - 

121 VOO X X - - X 

122 TextME X X X - - 

123 Video Messenger for MSN - - - - - 

124 Gaydar X X - - X 

125 Emoji+ lite - - - - - 

126 WrapFrame Collage Pro - - - - - 

127 Private MSG - - - - - 

128 LEDit - - - - - 

129 WaZapp - - - - - 

130 imo X X X - - 

131 Symbolizer Font - - - - - 

132 iMessenger - - - - - 

133 Chatear con Extraños X X - - X 

134 Tonos de texto - - - - - 

135 Emoji Keyboard - - - - - 

137 TiKL X X - - X 

138 Voice Dictation - - - - - 

139 FireChat X X - - X 

140 Secret Folder - - - - - 

141 Emoji Keyboard & Emoticons - - - - - 

142 Cap ur Photo - - - - - 
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 FUNCIONALIDADES 

SOPORTADAS 

ID Aplicación T1 T2 T3 T4 T5 

143 Fancy Texts - - - - - 

144 Correos eCard - - - - - 

147 Led Message Display - - - - - 

148 TalkBox Voice Messenger - - - - - 

149 Stickers + Emoji - - - - - 

150 Dictado de voz - - - - - 

151 Pimp My Keyboard - - - - - 

152 indoona - - X X - 

154 EpocCam - - - - - 

155 weTouch X X - - X 

156 Donde Estan - - - - - 

157 Pocket Haboo X X - - - 

158 recmember me X - - - - 

159 Framatic - - - - - 

160 iRant - Video Message Sharing - - - - - 

162 ClassDojo - - - - - 

163 Hill Climb - - - - - 

164 rithm - - - - - 

165 Doodle Stick - - - - - 

166 Mensjaes Texto a Color - - - - - 

167 Telefono Colorido - - - - - 

168 Emoji Emoticon New - - - - - 

169 InstaMessage - - X X X 

170 Vuela Birds - - - - - 

171 WhosHere X X - - X 

172 Animated Stickers - - - - - 

173 Tezenis Official App - - - - - 

174 GROWLr - - - - - 

175 Plingm - - - - - 

176 MyStranger X X - - X 

177 rumr X X - - X 

181 Quip - - - - - 

182 Vonage Mobile - - - - - 

183 Bamboo Loop - - - - - 

184 Sparrow - - - - - 

185 Poynt - - - - - 

187 myChat X X - - - 
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 FUNCIONALIDADES 

SOPORTADAS 

ID Aplicación T1 T2 T3 T4 T5 

188 TenTwenty X X - - X 

189 Tellagami - - - - - 

190 Line2 - - - - - 

192 HipChat X X X X - 

194 myENIGMA Secure Messaging X X - - X 

195 ChatSecure - - - - - 

196 Jongla - Instant Messenger X X X - X 

197 BeejiveIM - - - - - 

198 Instant Messenger - - - - - 

199 iChatbox X X X - - 

200 React Messenger X - X - - 

201 Monal X X X X - 

202 CrazyChat - - - - - 

204 Talk.to X X X X - 

205 Cryptocat X X - - X 

206 Bluetooth Text X X - - X 

207 GG - - X X - 

208 Tapsule X X X - - 

210 Chatterly X X - - X 

212 Personal Instant Messenger X X - - - 

213 XD Messenger X X - - - 

214 Xblaze X X - - - 

215 Ansa Messenger - - - - - 

216 Chat+ - - - - - 

218 Mundu IM OSE X X - - - 

220 IM VK - - - - - 

221 Uno Movil - - - - - 

222 Brosix X X X - X 

223 Jabba X X - - X 

224 Twoople X X - - X 

225 Unison - - - - - 

226 Mercurius X X X - - 

228 Eko - - - - - 

229 ShakeBee X X X X - 

230 Messuzz X X X - - 

232 TalkJet X X X - - 

233 PongYo X X X - - 
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 FUNCIONALIDADES 

SOPORTADAS 

ID Aplicación T1 T2 T3 T4 T5 

236 iGroup IM - - - - - 

237 Lasso IM X X - - X 

238 Beepr X X X - - 

239 Almond Toc X X X - X 

240 YummyZone - - - - - 

241 Xabr - - - - - 

242 Qrocus - - - - - 

243 UNIQ - - - - - 

 

B.6. (Paso 3) Listado de aplicaciones en Android descartadas por no cumplir todas 

las funcionalidades principales 

En la siguiente tabla se muestran las aplicaciones para Android descartadas en el segundo paso 

de la evaluación de la usabilidad; paso que descarta aquellas aplicaciones que no soportan 

todas las funcionalidades de la mensajería instantánea. 

Anexo B - Tabla 6. Desglose funcionalidades de las aplicaciones descartadas en Android (Paso 2) 

  FUNCIONALIDADES 

SOPORTADAS 

ID Aplicación T1 T2 T3 T4 T5 

1 InstaMessage - Instagram Chat x x - - x 

3 Messenger x x x - x 

7 Messenger x x - - x 

9 Instachat -Instagram Messenger x x - - x 

15 Instant Buttons - - - - - 

17 Instant Heart Rate - - - - - 

22 Yahoo! Messenger Plug-in - - - - - 

28 Goles Messenger - - - - - 

30 Instant Collage Maker - - - - - 

38 Azar - Video Chat y Mensajero - - - - - 

39 Tappit Instagram Messenger - - - - - 

40 Instant Memes - - - - - 

41 QKSMS - Quick Text Messenger - - x x x 

42 TexyFi Messenger - - x x x 

43 Unison Instant Messenger - - - - - 

47 ClassDojo Messenger - - - - - 

55 InstaChat Messenger Alpha - - - - - 

56 B Messenger Video Chat - - - - - 
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  FUNCIONALIDADES 

SOPORTADAS 

ID Aplicación T1 T2 T3 T4 T5 

57 Saudi Messenger - - x x x 

60 Messenger Memes (Gratis) - - - - - 

62 Razer Comms - - - - - 

66 Hipe Messenger - - - - - 

67 Haptik Messenger Assistant - - - - - 

69 TigerText Secure Messenger App - - - - - 

70 Pink for Facebook Messenger - - - - - 

74 Messenger & Free Match App - - - - - 

76 PingTune Music Messenger - - - - - 

79 chat seguro - - - - - 

80 Fun Sounds Instant Buttons - - - - - 

81 SMS Location Messenger - - - - - 

82 (Kktalk) - - - - - 

83 FastFC Facebook Chat Messenger x x x - x 

84 VideoApp - Video Messenger - - x x - 

85 Closr IM - Instant Messenger x x - - x 

86 KoboIM-Kobo Instant Messenger - - x x x 

89 iBoys Messenger - - - - - 

92 BotherMe&U Reminder Mensajes - - - - - 

93 Messenger link - - - - - 

94 Nessplus Messenger - - - - - 

96 Ensemble Messenger - - - - - 

99 iRappU (Instant Response) - - - - - 

105 Zimmer Messenger - - - - - 

108 TBizpoint Messenger - - - - - 

110 The Wizard's messenger (free) - - - - - 

111 PicFun Messenger - - - - - 

113 Android Device Manager - - - - - 

114 Voice Messenger - - x x - 

119 Notes Messenger - - - - - 

120 Tutorial Kik Messenger - - - - - 

121 VFK Instant Messenger - - - - - 

122 Blab Video Messenger by Bebo - - - - - 

123 Loca Loca ‚ Local Messenger - - - - - 

125 FlashChat: Mensajero an√≥nimo - - - - - 

127 FYP Instant Messenger - - - - - 

128 Chat Messenger Apps Review II - - - - - 

129 Vamoose Messenger - - - - - 

130 Instant Buttons LOL - - - - - 
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  FUNCIONALIDADES 

SOPORTADAS 

ID Aplicación T1 T2 T3 T4 T5 

134 Fake Location for Messenger - - - - - 

137 Chat messenger - - - - - 

140 Cisco Jabber - - - - - 

142 CD Messenger - - - - - 

144 Coreanos Chat chatear - - - - - 

147 English Chat Ingles - - - - - 

148 Promarket b2b sales messenger - - - - - 

149 xChat Messenger and Chatrooms - - - - - 

155 Draw with Gtalk Messenger FREE - - - - - 

159 Mensajes Ecards & LoveNotes - - - - - 

160 invi Mensajes y SMS - - - - - 

161 GW (GW Messenger) - - - - - 

162 NTNU Instant Voice Messenger - - x x - 

163 Random Chat Random Messenger - - - - - 

164 Timi messenger - - - - - 

165 aiSTEPS Messenger Social app - - - - - 

167 Sliding Messaging Pro - - - - - 

168 Hen gio nhan tin - - - - - 

169 SecretTalk - - - - - 

170 Best Lover Messenger - - - - - 

172 SMS Gratis ‚ PC(Chrome,Firefox) - - X X X 

173 QIP Mobile - - - - - 

175 ClickSMS Ubicacion Mensajero - - x x x 

176 Tellpe Messenger & Phone - - x x x 

177 Google Play Games - - - - - 

180 Threema QR Scanner Plugin - - - - - 

181 I'm Expecting - Pregnancy App - - - - - 

183 MeowChat - - - - - 

186 Threema Voice Message Plugin - - - - - 

187 Mensajes SMS textos desde PC - - x x x 

189 Trucos espia contactos - - - - - 

198 Legendary Heroes - - - - - 

199 HeadHip SMS - - x x x 

201 I'm sleeping (estoy durmiendo) - - - - - 

202 Retro Camera - - - - - 

205 Google Play Kiosco - - - - - 

207 Vodafone Message+ - SMS & Chat x x - - - 

209 Google Fit - - - - - 

210 SMS de Tableta Mensajes Gratis - - - - - 
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  FUNCIONALIDADES 

SOPORTADAS 

ID Aplicación T1 T2 T3 T4 T5 

211 Locacha - Chat Rooms - - - - - 

212 Camara de Google - - - - - 

213 Asia IM - - - - - 

214 Mensaje de Navidad - - - - - 

217 biiChat - - - - - 

218 Google Drive - - - - - 

219 Google Keep: notas y listas - - - - - 

220 Google Now Launcher - - - - - 

222 OMessenger - - - - - 

223 Google+ - - - - - 

225 Steam - - - - - 

226 Runtastic - - - - - 

228 Administrador de paginas - - - - - 

229 Free Phone Calls, Free Texting - - - - - 

230 Love Messages - - - - - 

231 Last Message - - - - - 

233 Phone Tracker-IM Map Nav. LE - - x x x 

234 WhatsApp Wallpaper - - - - - 

235 Doit.im for Android - - - - - 

236 Año Nuevo - - - - - 

237 Google Currents - - - - - 

238 Wiper: llamadas y SMS privdos - - - - - 

239 Microsoft Office Mobile - - - - - 

241 Apotheke vor Ort - - - - - 

242 Messaging - - - - - 

244 Angry Birds Seasons - - - - - 

245 ICUE - - - - - 

246 Pixlr-o-matic - - - - - 

248 SMS from Android 4.1 - - x x x 

249 Busqueda por voz - - - - - 

250 Presentaciones de Google - - - - - 

 

 

 



Anexos 

Sergio Caro Álvaro 
304 

B.7. (Paso 4) Listado del número de versión de las aplicaciones analizadas para la 

plataforma iOS 

En la siguiente tabla se muestra, para la plataforma iOS, el desglose de cada aplicación 

analizada, tanto en el Paso 4 como en el Paso 5 de la evaluación sistemática de la usabilidad, 

con especial énfasis en el número de versión instalado, de cara a las posibles actualizaciones 

que pudieran sufrir. 

Anexo B - Tabla 7. Detalle de las versiones de las apps MIM analizadas para iOS 

ID APP VERSION 

4 WhatsApp Messenger 2.11.8 

5 Telegram Messenger 2.1 

6 LINE 4.3.2 

7 Viber 4.2.1 

8 Tango Text, Voice & Video 3.8.84179 

10 Skype 4.17.3 

12 Tuenti: Llama y chatea 4.3 

16 Google+ 4.6.2 

18 Snapchat 7.0.1 

21 Kik Messenger 7.2.1 

25 AppMe Chat Messenger 2.0.1 

28 Hangouts 2.0.2 

39 Spotbros 3.1.4 

42 BBM 2.1.1.64 

51 MSN Live Messenger 1.5 

55 Touch 3.4.4 

58 IM+ Pro7 8.1.1 

80 KakaoTalk Messenger 4.1.5 

85 XMS 2.31 

86 Chad2Win 3.0.9 

104 Woowos Messenger 1.2.1 

107 Life360 6.1 

111 FreePP 3.2.3.250 

115 GroupMe 4.4.3 

119 Keek 4.2.0 

145 FriendCaller Video Chat 6.0.1 
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ID APP VERSION 

146 Bobsled - Messaging 1.5.5 

179 Coco 6.0.2 

180 Hiapp Messenger 1.0.6 

186 hike messenger 2.5.1 

191 Verbs IM 3.0.0 

203 surespot encrypetd messenger 6.00 

209 HushHushApp 1.0.3 

211 Telegram Pro 1.0 

219 Mxit 7.2.0 

227 WIZ Messenger 1.0.3 

231 iTorChat 1.0 

234 Zappzter 2.1 

235 Cyfr 1.0 

 

B.8. (Paso 4) Listado del número de versión de las aplicaciones analizadas para la 

plataforma Android 

En la siguiente tabla se muestra, para la plataforma Android, el desglose de cada aplicación 

analizada, tanto en el Paso 4 como en el Paso 5 de la evaluación sistemática de la usabilidad, 

con especial énfasis en el número de versión instalado, de cara a las posibles actualizaciones 

que pudieran sufrir. 

Anexo B - Tabla 8. Detalle de las versiones de las apps MIM analizadas para Android 

ID APP VERSION 

4 imo 7.0.3 

5 Messenger IM 1.4.4 

6 Yahoo Messenger 1.8.8 

8 IM+ Pro 4.2.6 

10 Skype 5.1.0.58677 

11 WhatssApp Messenger 2.11.505 

12 Kik 7.9.0.143 

14 Jongla - Instant Messenger 2.5.4 

16 hike 3.6.6 

18 ICQ Messenger 5.10 
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ID APP VERSION 

19 Brosix Instant Messenger 3.4.6 

20 Tango - Mensaje, video y voz 3.13.128111 

21 Nimbuzz Messenger / Free Calls 3.4.2 

24 Palringo Group Messenger 7.1 

25 Catfiz Messenger 1.1.4 

26 Messenger ++ 1.07 

27 TextSecure Private Messenger 2.4.2 

29 Fast Messenger for Facebook 2.9 

31 U&Me Messenger 1.3.27 

32 POP messenger 1.6.1 

33 Voxer Walkie-Talkie PTT 2.4.4.014264 

34 Wickr-Top Secret Messenger 2.4.3 

35 MiTalk Messenger 1.0.1167 

36 myENIGMA Secure Messenger 1.34.26 

37 quack! messenger 3.2.6 

44 Yak Messenger 1.29 

45 Iwantim Messenger 2.3.3 

46 PingMe Messenger 3.0.20 

48 TalkBox Voice Messenger - PTT 1.64 

49 Ping Messenger 1.3.4 

50 Kontalk Messenger 2.2.9 

51 Mara Messenger 1.1.4 

52 JukeVox Messenger - 

53 jTalk Messenger 0.49 

54 Fast Messenger For Facebook - 

58 SIMSme - el mensajero seguro 1.2.0 

59 surespot mensajeria encriptada 59 

61 Hello! Messenger 1.1 

63 ZOHIB messenger 1.1.07 

64 VIPole Secure Messenger 1.6.1 

65 JoinNet Messenger 1.1.0 

68 4talk IM 2.0.59 

71 axeso5 Messenger 1.0 
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ID APP VERSION 

72 LINE: Llama y mensajea gratis 4.9.2 

73 Blueberry Messenger 2.0 

78 Hejjo Messenger - Chat 1.0 

87 Exchange Messenger - 

88 Hoccer ‚the secure Messenger 3.1.3 

90 Telegram 2.4.1 

91 AppMe Chat Messenger 1 

95 ShoutMe - Free Messenger 0.52 

98 Woowos Messenger - 

101 Agile Messenger 1.4 - 

102 Tokonda Messenger 1.6b 

103 KakaoTalk: Free Calls & Text 4.7.5 

104 Babble Messenger 3.8.3 

106 Xpress Yourself Messenger 1.0.5 

107 GeoMe Messenger 1.4.6 

109 Private Messenger 1.3.1 

112 Mensajero móvil GALAXIA - 

115 Bluefree Messenger - Facebook 2.2 

116 whistle.im 1.1.5-1 

117 Headbox - Social & Messenger - 

118 1to1 messenger 1.3 beta 

124 FCall: Chat for Facebook - 

126 U Messenger - Foto Chat 1.5.0 

131 Cnectd Messenger - Chat & Text 3.5.1 

132 Lringo+ Mensajero (Traductor) 2.0.1 

133 Spika Social Messenger 1.31 

135 BeejiveIM Pro - 

136 Yabb Text and Voice Messenger - 

138 TalkOver Messenger - 

139 HushHush mensajer√≠a segura 2.0.1 

141 Securecom Messaging 2.0.1 

143 Spotbros 3.1.0.11 

146 Vookster Messenger 0.6 
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ID APP VERSION 

150 Trillian 3.0.0.25 

151 BBM 2.6.0.30 

152 IDD Messenger 8.0.36 

153 Threema 2.1 

154 Talk Secure - 

156 ChatON - 

171 Cubie 1.1.537 

178 Mumble! - Smart Notifications 1.6.5 

179 VK Chat 1.1 

182 SaluSafe 1.48 

185 Canoe Messenger - IM for Work 1.1.2 

188 Spoora 1.1.06 

190 pipeMedia:chat&share messenger 2.5.11 

191 Office Chat: Team Text and IM - 

192 IMbox.me - Work messaging - 

193 schmoose 1.2.2 

194 ChatSecure: Mensajeria Seguro 14.0.9 

195 Good Connect - 

196 Chorus.im Web Messenger 1.1.0 

197 C4 Messenger ver.0.9.8 - 

200 VSee 1.1.3 

204 Mo Chat 1.00 

208 Ekcoe 3.0.2 

216 Mensajeria de texto QuickTouch 1.4.176 

221 Private Text Messaging, Calls 2.2 

227 Maaii: Llamadas y chat gratis 2.3.5 

232 Bruno the Jabber Bear (XMPP) 0.8.8 

240 Path Talk 1.3 

243 Bobsled Messaging - 

247 ooVoo Video Call, Text & Voice 2.2.8 
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B.9. (Paso 4) Listado de funcionalidades secundarias detectadas 

En la siguiente tabla se muestran todas las funcionalidades secundarias detectadas en el 

análisis de las aplicaciones MIM, y el porcentaje de apps que la implementan de cada 

plataforma. 

Anexo B - Tabla 9. Listado de funcionalidades secundarias detectadas en apps MIM 

Funcionalidad Secundaria iOS Android 

Foto de perfil 91,18% 71,11% 

Búsqueda de contactos 82,35% 82,22% 

Enviar foto 79,41% 88,89% 

Chat grupal 76,47% 71,11% 

Enviar video 73,53% 71,11% 

Bloquear contactos 61,76% 66,67% 

Mensajes de voz 52,94% 57,78% 

Silenciar conversaciones 52,94% 40,00% 

Compartir ubicación 50,00% 31,11% 

Cerrar sesión 47,06% 40,00% 

Mensaje de estado 44,12% 46,67% 

Llamadas de audio 29,41% 24,44% 

Muro de noticias 29,41% 11,11% 

Compartir contactos 26,47% 20,00% 

Stickers/Pegatinas 26,47% 13,33% 

Videollamadas 20,59% 17,78% 

Búsqueda de mensajes 17,65% 31,11% 

Chat público 17,65% 13,33% 

Chats secretos 14,71% 24,44% 

Mensajes manuscritos 8,82% 4,44% 

Calendario 8,82% 0,00% 

Exportar chat 5,88% 22,22% 

Listas de difusión 5,88% 8,89% 

Codazos/Zumbidos 5,88% 4,44% 

Ubicación del contacto 2,94% 15,56% 

Agrupar cuentas 2,94% 8,89% 

Navegador web integrado 2,94% 2,22% 

Almacenamiento en la nube 2,94% 2,22% 

Dinero por publicidad 2,94% 2,22% 

Notas 2,94% 2,22% 

Zona segura 2,94% 2,22% 
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B.10. (Paso 5A) Aplicaciones de iOS descartadas en el análisis de tareas 

Durante el Paso 5 de la evaluación sistemática, un conjunto de aplicaciones ha sido descartado 

debido a que su mal funcionamiento impedía su correcta evaluación. En la siguiente tabla se 

muestran las aplicaciones descartadas, en la plataforma iOS, y los motivos de dicho rechazo. 

Anexo B - Tabla 10. Apps de iOS descartadas y motivación durante el Paso 5 de la evaluación 

ID Aplicación Motivo Descarte 

51 MSN Live Messenger No funciona. No se detectan contactos 

86 Chad2Win Borrado de contactos no funciona 

104 Woowos Messenger Registro no funciona correctamente 

107 Life360 La app avisa que borrar chats está desactivado 

145 FriendCaller Video Chat Borrado de contactos y de chats no funciona 

146 Bobsled - Messaging Registro no funciona correctamente 

179 Coco Borrado de contactos y de chats no funciona 

191 Verbs IM Añadir contactos no funciona 

211 Telegram Pro App no disponible en la tienda 

227 WIZ Messenger Inutilizable. Fuerza el reinicio al abrirse 

235 Cyfr Borrado de contactos no funciona 

 

B.11. (Paso 5A) Aplicaciones de Android descartadas en el análisis de tareas 

Durante el Paso 5 de la evaluación sistemática, un conjunto de aplicaciones ha sido descartado 

debido a que su mal funcionamiento impedía su correcta evaluación. En la siguiente tabla se 

muestran las aplicaciones descartadas, en la plataforma Android, y los motivos de dicho 

rechazo.  

Anexo B - Tabla 11. Apps de Android descartadas y motivación durante el Paso 5 de la evaluación 

ID Aplicación Motivo Descarte 

14 Jongla - Instant Messenger No crea la cuenta del usuario 

16 hike Añadir contactos no funciona 

19 Brosix Instant Messenger Borrado de chats no funciona 

26 Messenger ++ Problemas continuos 

27 TextSecure Private Messenger Problemas continuos 

29 Fast Messenger for Facebook Gestión de usuarios no funciona 

31 U&Me Messenger Problemas continuos 

32 POP messenger No funciona. No se abre 
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ID Aplicación Motivo Descarte 

35 MiTalk Messenger Registro no funciona correctamente 

37 quack! messenger Publicidad invasiva impide su uso 

45 Iwantim Messenger Gestión de usuarios no funciona 

50 Kontalk Messenger Añadir contactos no funciona 

51 Mara Messenger Gestión de usuarios no funciona 

52 JukeVox Messenger App no disponible en la tienda 

53 jTalk Messenger Problemas continuos 

54 Fast Messenger For Facebook Gestión de usuarios no funciona 

61 Hello! Messenger Registro no funciona correctamente 

64 VIPole Secure Messenger No funciona. No se abre 

65 JoinNet Messenger App empresarial 

68 4talk IM Registro no funciona correctamente 

73 Blueberry Messenger 
Tamaño fuente muy pequeño para entender el 

contenido 

87 Exchange Messenger Registro no funciona correctamente 

88 Hoccer ‚ the secure Messenger Añadir contactos no funciona 

91 AppMe Chat Messenger Registro no funciona correctamente 

98 Woowos Messenger App no disponible en la tienda 

101 Agile Messenger 1.4 App no disponible en la tienda 

102 Tokonda Messenger Gestión de usuarios no funciona 

103 KakaoTalk: Free Calls & Text Registro no funciona correctamente 

107 GeoMe Messenger Problemas continuos 

112 Mensajero móvil GALAXIA Problemas continuos 

115 Bluefree Messenger - Facebook Registro no funciona correctamente 

117 Headbox - Social & Messenger Gestión de usuarios no funciona 

118 1to1 messenger Añadir contactos no funciona 

124 FCall: Chat for Facebook App no disponible en la tienda 

133 Spika Social Messenger Borrado de chats no funciona 

135 BeejiveIM Pro Problemas continuos 

136 
Yabb Text and Voice 

Messenger 
Registro no funciona correctamente 

138 TalkOver Messenger Registro no funciona correctamente 

141 Securecom Messaging No funciona. No se abre 

146 Vookster Messenger Añadir contactos no funciona 
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ID Aplicación Motivo Descarte 

151 BBM Añadir contactos no funciona 

152 IDD Messenger Problemas continuos 

154 Talk Secure Añadir contactos no funciona 

156 ChatON Descontinuada 

178 Mumble! - Smart Notifications No funciona. No se abre 

179 VK Chat Registro no funciona correctamente 

182 SaluSafe Problemas continuos / No se pueden borrar chats 

185 
Canoe Messenger - IM for 

Work 
Borrado de contactos y de chats no funciona 

190 
pipeMedia:chat&share 

messenger 
Problemas continuos 

191 Office Chat: Team Text and IM App empresarial 

192 IMbox.me - Work messaging App empresarial 

193 schmoose Problemas continuos 

194 ChatSecure: Mensajeria Seguro Borrado de contactos no funciona 

195 Good Connect App empresarial 

196 Chorus.im Web Messenger Problemas continuos 

197 C4 Messenger ver.0.9.8 Problemas continuos 

200 VSee Registro no funciona correctamente 

208 Ekcoe Problemas continuos 

216 
Mensajeria de texto 

QuickTouch 
Problemas continuos 

240 Path Talk Registro no funciona correctamente 

243 Bobsled Messaging Registro no funciona correctamente 

 

 

 

 

 

 

 



Anexos 

Sergio Caro Álvaro 
313 

B.12. (Paso 5A) Resultados de la evaluación KLM para la plataforma iOS 

En la evaluación sistemática de la usabilidad, se ha usado el método KLM para contar el 

número de interacciones requeridas para completar las funcionalidades principales de las 

apps MIM. En la siguiente tabla se muestra el desglose de los resultados obtenidos en la 

plataforma iOS. 

Anexo B - Tabla 12. Resultados evaluación KLM en iOS 

ID APP T1 T2 T3 T4 T5 TOTAL 

4 WhatsApp Messenger 5 6 5 5 6 27 

5 Telegram Messenger 6 6 5 8 6 31 

6 LINE 7 6 6 5 6 30 

7 Viber 6 6 5 6 6 29 

8 Tango Text, Voice & Video 6 6 5 6 6 29 

10 Skype 7 6 8 6 5 32 

12 Tuenti: Llama y chatea 5 6 10 7 6 34 

16 Google+ 8 4 5 8 5 30 

18 Snapchat 10 4 7 6 6 33 

21 Kik Messenger 5 5 5 6 5 26 

25 AppMe Chat Messenger 7 7 7 7 6 34 

28 Hangouts 6 6 5 6 6 29 

39 Spotbros 8 8 10 6 7 39 

42 BBM 6 5 7 6 4 28 

55 Touch 7 5 5 5 4 26 

58 IM+ Pro7 5 6 8 8 5 32 

80 KakaoTalk Messenger 8 6 7 5 7 33 

85 XMS 6 6 6 6 4 28 

111 FreePP 7 6 5 7 6 31 

115 GroupMe 7 6 9 7 6 35 

119 Keek 9 6 9 7 6 37 

180 Hiapp Messenger 6 6 5 5 4 26 

186 hike messenger 5 5 5 5 4 24 

203 
surespot encrypetd 

messenger 
5 5 3 4 4 21 

209 HushHushApp 6 6 4 4 4 24 

219 Mxit 7 5 7 6 5 30 
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ID APP T1 T2 T3 T4 T5 TOTAL 

231 iTorChat 7 6 5 5 5 28 

234 Zappzter 6 6 7 5 6 30 

 

B.13. (Paso 5A) Resultados de la evaluación KLM para la plataforma Android 

En la evaluación sistemática de la usabilidad, se ha usado el método KLM para contar el 

número de interacciones requeridas para completar las funcionalidades principales de las 

apps MIM. En la siguiente tabla se muestra el desglose de los resultados obtenidos en la 

plataforma Android. 

Anexo B - Tabla 13. Resultados evaluación KLM en Android 

ID APP T1 T2 T3 T4 T5 TOTAL 

4 imo 5 5 10 10 2 31 

5 Messenger IM 5 5 7 5 5 27 

6 Yahoo Messenger 6 6 8 6 5 31 

8 IM+ Pro 5 6 11 5 4 31 

10 Skype 7 5 6 5 5 28 

11 WhatssApp Messenger 5 5 11 8 4 33 

12 Kik 5 5 5 7 3 25 

18 ICQ Messenger 6 6 7 7 6 32 

20 Tango - Mensaje, vídeo y voz 7 5 7 7 4 30 

21 Nimbuzz Messenger / Free Calls 8 8 6 8 6 36 

24 Palringo Group Messenger 8 5 6 7 3 29 

25 Catfiz Messenger 7 5 6 6 4 28 

33 Voxer Walkie-Talkie PTT 7 5 7 5 4 28 

34 Wickr-Top Secret Messenger 6 7 7 5 3 28 

36 myENIGMA Secure Messenger 9 6 11 4 5 35 

44 Yak Messenger 6 5 6 4 3 24 

46 PingMe Messenger 7 5 6 7 5 30 

48 TalkBox Voice Messenger - PTT 8 7 8 4 4 31 

49 Ping Messenger 6 5 6 5 4 26 

58 SIMSme - el mensajero seguro 5 5 8 5 3 26 

59 surespot mensajería encriptada 4 4 3 4 4 19 

63 ZOHIB messenger 5 5 4 5 4 23 
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ID APP T1 T2 T3 T4 T5 TOTAL 

71 axeso5 Messenger 6 6 5 6 3 26 

72 LINE: Llama y mensajea gratis 6 6 6 5 5 28 

78 Hejjo Messenger - Chat 7 5 11 4 3 30 

90 Telegram 7 5 11 8 4 35 

95 ShoutMe - Free Messenger 6 5 10 5 4 30 

104 Babble Messenger 7 6 11 6 5 35 

106 Xpress Yourself Messenger 5 5 9 5 7 31 

109 Private Messenger 6 6 7 3 4 26 

116 whistle.im 5 5 6 7 4 27 

126 U Messenger - Foto Chat 8 6 6 5 5 30 

131 Cnectd Messenger - Chat & Text 5 4 6 5 4 24 

132 Lringo+ Mensajero (Traductor) 6 7 11 6 5 35 

139 HushHush mensajería segura 5 6 5 4 5 25 

143 Spotbros 6 6 8 8 7 35 

150 Trillian 6 5 8 5 3 27 

153 Threema 6 6 6 6 5 29 

171 Cubie 6 5 6 8 4 29 

188 Spoora 6 6 6 6 4 28 

204 Mo Chat 8 5 11 6 6 36 

221 Private Text Messaging, Calls 7 6 9 5 5 32 

227 Maaii: Llamadas y chat gratis 9 5 9 6 6 35 

232 Bruno the Jabber Bear (XMPP) 5 5 11 4 4 29 

247 ooVoo Video Call, Text & Voice 7 5 9 6 3 30 
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B.14. (Paso 5B) Categorización de los evaluadores expertos que asistieron a la 

Evaluación Heurística de las apps MIM 

En las siguientes tablas se muestran los detalles característicos de los evaluadores expertos 

que participaron en la Evaluación Heurística de las aplicaciones MIM seleccionadas de las 

plataformas iOS y Android. 

Anexo B - Tabla 14. Detalles de los evaluadores participantes en la Evaluación Heurística para apps en iOS 

Evaluación Heurística en iOS. Categorización de los evaluadores  

Evaluador Edad Género Experiencia 

Evaluador 1 24 años Hombre 3 años / Empresa TIC 

Evaluador 2 22 años Hombre 3 años / Desarrollador apps 

Evaluador 3 23 años Mujer 3 años / Empresa TIC 

Evaluador 4 21 años Hombre 3 años / Desarrollador apps 

Evaluador 5 24 años Hombre 4 años / Consultora TIC 

Evaluador 6 24 años Mujer 4 años / Consultora TIC 

 

Anexo B - Tabla 15. Detalles de los evaluadores participantes en la Evaluación Heurística para apps en Android 

Evaluación Heurística en Android. Categorización de los evaluadores  

Evaluador Edad Género Experiencia 

Evaluador 1 24 años Hombre 4 años / Empresa TIC 

Evaluador 2 23 años Mujer 3 años / Consultora TIC 

Evaluador 3 21 años Mujer 3 años / Desarrolladora apps 

Evaluador 4 24 años Hombre 4 años / Empresa TIC 

Evaluador 5 23 años Hombre 3 años / Desarrollador apps 
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B.15. (Paso 5B) Plantilla del documento de análisis para la Evaluación Heurística 

En este apéndice se muestra una plantilla del documento que han utilizado los expertos en la 

Evaluación Heurística llevada a cabo. Para cada una de las aplicaciones analizadas se ha 

entregado un documento de evaluación. 

 

 

Evaluación Heurística de la app [________] 

 

(1) Detalles de la Evaluación 

Información básica 

Este documento detalla la evaluación experta de usabilidad de una aplicación móvil de 

mensajería instantánea. El propósito de este análisis es el siguiente: 

• Evaluar la usabilidad del conjunto de las ventanas disponibles en la aplicación. 

• Realizar recomendaciones para posibles modificaciones en el diseño de la aplicación. 

Las cuestiones para responder serán las siguientes: 

• Facilidad para llevar a cabo las funcionalidades principales (enviar mensajes, añadir 

contactos, borrar conversaciones, etc.) 

• Comparar la aplicación con sus competidoras en términos de usabilidad. 

• Cómo se podría modificar la aplicación para mejorar la usabilidad y la percepción del 

usuario. 

Con el fin de abordar todas las cuestiones antes mencionadas, se han planteado una serie de 

tareas y estas se presentan a continuación. Todas las tareas deberán de responderse, pero sin 

sentirse obligado por ello. 

Género 
Hombre   

Nivel de Experiencia con smartphones Mujer   

Edad 

7-17   

18-24   Usuario experto en smartphones   

25-34   Usuario intermedio de smartphones   

35-49   Usuario novel de smartphones   

50+   No es usuario de móvil.   
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Actividades Preliminares 

Se aconseja, previo a la evaluación, realizar el siguiente conjunto de actividades con el objeto 

de que el evaluador se familiarice con la aplicación a analizar (el orden de ejecución es 

indiferente). 

• Familiarizarse con la navegación de la app. 

• Familiarizarse con las características particulares de la app. 

• Configurar la app a su gusto. 

• Enviar un mensaje instantáneo a un contacto. 

• Responder a un mensaje entrante. 

• Añadir un contacto. 

• Borrar o bloquear un contacto. 

• Borrar una conversación determinada. 

 

(2) Instrumento de Evaluación 

Debe verificar si las directrices planteadas (heurísticas y subheurísticas) se cumplen (o no) 

para la aplicación bajo análisis. Para ello, deberá utilizar la escala planteada para indicar el 

grado de cumplimiento de cada heurística. Además, en caso de no cumplirse, se le solicita que 

indique una justificación con los motivos de dicho rechazo, los problemas de usabilidad que 

pueda ocasionar y, si lo desea, una posible solución a dicho problema. 

Escala para la Evaluación Heurística 

0 
No hay Problema 

No detecto que haya ningún problema de usabilidad. 

1 

Problema Cosmético de Usabilidad 

Hay un problema, pero no es necesario corregirlo salvo que haya tiempo extra 

disponible en la planificación del proyecto. 

2 
Problema Menor de Usabilidad 

Arreglar este problema debería tener una prioridad baja dentro del proyecto. 

3 
Problema Importante de Usabilidad 

Es importante arreglar este problema, y debería concedérsele una prioridad elevada. 

4 
Catástrofe de Usabilidad 

Es imperativo arreglar este problema antes de lanzar el producto. 
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(3) Ejecución de la Evaluación 

Complete el siguiente formulario con el conjunto de heurísticas y subheurísticas que debe 

verificar en la aplicación sujeta a análisis. Tómese el tiempo que estime necesario. Puede 

consultar y hacer uso de la aplicación suministrada tantas veces como considere oportuno. 

Heurística 

Subheurística 

Total 

Resumen 
Puntuació

n (0-4) 

A - Visibilidad 

del estado del 

sistema y 

pérdida/trazab

ilidad del 

dispositivo 

móvil. 

 

A1- El estado de la batería está visible  

 

Justificación: 

A2 - El estado de la red es visible mientras se 

transmiten datos. 
 

Justificación: 

A3 - La hora/fecha es visible mientras se 

introducen datos 
 

Justificación: 

 

A4 - Los datos de sesión previos y ajustes 

personales de configuración pueden ser 

recuperados si el dispositivo se pierde. 

 

Justificación: 

  

Total para la heurística (máx. 16)  

B - Relación 

entre el 

sistema y el 

mundo real 

B1 - La información aparece en un orden lógico y 

natural 
 

 Justificación: 
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B2 - La información es presentada de forma clara  

Justificación: 

B3 - Puedes ver dónde está todo lo que puedas 

necesitar 
 

Justificación: 

 

Total para la heurística (máx. 12)  

C - 

Consistencia y 

mapeado 

C1 - Es fácil ver cómo hay que realizar las diversas 

tareas, como enviar un mensaje, añadir un 

contacto o borrar el historial de mensajes 

 

 
Justificación: 

C2 - No se encuentra ningún objeto en el interfaz 

que no se esperaban encontrar. 
 

Justificación: 

 

Total para la heurística (máx. 8)  

D - Buena 

ergonomía y 

diseño 

minimalista 

 

D1 - Las ventanas están bien diseñadas y limpias  

 

Justificación: 

D2 - Los diálogos no contienen información que 

sea irrelevantes o raramente usada 
 

Justificación: 

 

Total para la heurística (máx. 8) 
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E - Facilidad 

de entrada, 

legibilidad de 

la pantalla y 

trazabilidad 

 

 

E1 - Es fácil introducir números  

 

Justificación: 

E2 - Es fácil ver lo que significa cada información 

en cada pantalla 
 

Justificación: 

E3 - Fácil navegación por la app  

Justificación: 

 

E4 - La pantalla tiene un botón “volver”   

Justificación: 

 

E5 - El usuario puede obtener información crucial 

‘de un vistazo’ 
  

Justificación: 

 

Total para la heurística (máx. 20)  

F - 

Flexibilidad, 

eficiencia de 

uso y 

personalizació

n 

 

 

F1 - El usuario puede personalizar el sistema de 

forma suficiente (por ejemplo, se permite la 

incorporación de una imagen de perfil o un 

comentario de estado) 

 

 Justificación: 

F2 - El sistema permite entrada de datos de forma 

eficiente 
 

Justificación: 
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Total para la heurística (máx. 8)  

G - Estética, 

privacidad y 

convenciones 

sociales 

G1 - El diseño se ve bien  

 

Justificación: 

G2 - Existen disposiciones adecuadas para la 

seguridad y la privacidad (por ejemplo, la 

transmisión de datos se realiza de forma 

encriptada). 

 

Justificación: 

 

Total para la heurística (máx. 8)  

H - Gestión de 

errores de 

forma realistas 

H1 - Los usuarios pueden recuperarse fácilmente 

de los errores (si algo sale mal se puede volver al 

punto en el que se estaba de forma fácil) 

  

Justificación: 

 

H2 - Si los datos han sido introducidos 

incorrectamente, pueden ser editados 
  

Justificación: 

 

H3 - Existe un botón de “deshacer”, cuando sea 

apropiado 
  

Justificación: 

 

Total para la heurística (máx. 12)  

Un valor pequeño implica una app usable              Resultado final (máx. 96)  
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(4) Problemas Individuales de Usabilidad 

Una evaluación heurística tiene múltiples limitaciones. Una de estas limitaciones es el hecho 

de que el acercamiento realizado, como se ha realizado anteriormente, únicamente permite 

registrar errores genéricos (se suelen dar de forma común en la mayoría de las aplicaciones), 

y no permite centrarse en una sola aplicación. Es posible que haya importantes problemas de 

usabilidad, específicos de un determinado dominio, que no han sido tratados hasta ahora. 

Usted es el evaluador experto y se le necesita para que emprenda una evaluación 

independiente para complementar las heurísticas suministradas. 

Por favor, añada en la tabla posibles problemas de usabilidad detectados que no hayan sido 

abordados en la heurística y añada comentarios sobre las fortalezas y debilidades. Puede 

añadir filas extras a la tabla si lo considera necesario.  

Problema de Usabilidad 
Comentarios: Justificación y evidencias del problema 

detectado 
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B.16. (Paso 5B) Desglose de la Evaluación Heurística de las apps en la plataforma 

iOS 

En las siguientes tablas se muestra el desglose de puntuaciones realizadas por cada uno de los 

expertos a cada una de las aplicaciones MIM seleccionadas para la Evaluación Heurística en 

la plataforma iOS. 

Anexo B - Tabla 16. Desglose Evaluación Heurística para la app "Hiapp Messenger" (iOS) 

Hiapp Messenger 

HEURÍSTICAS EV. 1 EV. 2 EV. 3 EV. 4 EV. 5 EV. 6 

A 

A1 0 0 0 0 0 0 

A2 0 0 0 0 0 0 

A3 0 0 0 0 0 0 

A4 0 0 0 0 0 0 

B 

B1 0 0 3 2 0 0 

B2 0 0 3 3 1 1 

B3 1 2 2 3 0 0 

C 
C1 1 2 2 2 2 3 

C2 0 3 1 2 1 1 

D 
D1 0 2 3 3 0 0 

D2 0 0 1 3 2 3 

E 

E1 0 0 0 0 0 0 

E2 0 2 3 3 1 0 

E3 0 0 0 1 0 1 

E4 0 0 1 1 0 0 

E5 0 0 2 2 2 2 

F 
F1 0 2 0 0 0 0 

F2 0 0 1 1 1 1 

G 
G1 0 1 2 4 0 0 

G2 1 1 2 2 1 1 

H 

H1 0 0 1 2 1 1 

H2 0 0 2 1 0 0 

H3 0 0 3 3 2 0 
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Anexo B - Tabla 17. Desglose Evaluación Heurística para la app "hike messenger" (iOS) 

hike messenger 

HEURÍSTICAS Ev. 1 Ev. 2 Ev. 3 Ev. 4 Ev. 5 Ev. 6 

A 

A1 0 0 0 0 0 0 

A2 0 0 0 0 0 0 

A3 0 0 0 0 0 0 

A4 4 4 4 4 4 4 

B 

B1 0 0 1 2 3 4 

B2 0 1 4 4 4 4 

B3 1 1 3 4 3 4 

C 
C1 1 1 1 2 4 2 

C2 2 0 1 2 3 2 

D 
D1 0 0 4 4 2 2 

D2 2 0 3 4 2 2 

E 

E1 0 0 0 0 0 0 

E2 0 1 3 3 3 3 

E3 0 0 1 2 4 4 

E4 0 2 1 2 3 3 

E5 0 0 3 2 3 4 

F 
F1 0 0 0 0 1 1 

F2 0 0 1 2 2 1 

G 
G1 0 0 4 4 4 4 

G2 0 2 3 3 2 2 

H 

H1 0 0 0 1 4 4 

H2 0 0 2 2 0 0 

H3 0 0 2 3 4 4 
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Anexo B - Tabla 18. Desglose Evaluación Heurística para la app "HushHushApp" (iOS) 

HushHushApp 

HEURÍSTICAS Ev. 1 Ev. 2 Ev. 3 Ev. 4 Ev. 5 Ev. 6 

A 

A1 0 0 0 0 0 0 

A2 0 0 0 0 0 0 

A3 0 0 0 0 0 0 

A4 3 4 4 3 4 4 

B 

B1 0 1 0 1 0 0 

B2 0 0 3 3 0 0 

B3 0 1 0 0 1 1 

C 
C1 1 1 1 2 0 0 

C2 1 0 1 1 0 0 

D 
D1 0 0 1 2 2 1 

D2 0 0 2 2 1 1 

E 

E1 0 0 0 0 0 0 

E2 0 0 1 1 0 0 

E3 0 0 0 1 0 0 

E4 0 0 0 0 0 0 

E5 0 0 0 1 2 1 

F 
F1 1 2 2 3 2 2 

F2 0 0 0 0 1 1 

G 
G1 1 0 1 1 2 1 

G2 0 0 0 0 0 0 

H 

H1 0 0 0 1 1 1 

H2 0 0 1 1 0 0 

H3 0 0 1 1 0 0 
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Anexo B - Tabla 19. Desglose Evaluación Heurística para la app "Kik Messenger" (iOS) 

Kik Messenger 

HEURÍSTICAS Ev. 1 Ev. 2 Ev. 3 Ev. 4 Ev. 5 Ev. 6 

A 

A1 2 3 2 3 3 3 

A2 2 2 2 3 3 3 

A3 2 3 2 3 3 3 

A4 2 3 2 3 3 3 

B 

B1 1 0 1 0 3 4 

B2 0 0 0 0 3 3 

B3 1 0 2 4 3 4 

C 
C1 1 2 4 4 3 3 

C2 0 3 0 1 2 2 

D 
D1 0 2 2 2 1 1 

D2 0 0 0 0 3 3 

E 

E1 0 0 0 0 0 0 

E2 0 0 4 4 3 3 

E3 0 0 0 1 3 3 

E4 0 0 0 1 4 3 

E5 0 0 2 2 3 4 

F 
F1 1 1 2 3 1 0 

F2 0 0 3 3 0 1 

G 
G1 0 1 3 3 2 2 

G2 2 1 3 3 0 0 

H 

H1 0 0 1 1 3 4 

H2 0 0 1 1 0 0 

H3 0 0 1 1 2 3 
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Anexo B - Tabla 20. Desglose Evaluación Heurística para la app "surespot" (iOS) 

surespot 

HEURÍSTICAS Ev. 1 Ev. 2 Ev. 3 Ev. 4 Ev. 5 Ev. 6 

A 

A1 2 3 3 4 4 4 

A2 2 3 3 4 4 4 

A3 2 3 4 4 4 4 

A4 0 0 0 0 0 0 

B 

B1 0 0 3 4 3 3 

B2 0 0 3 3 4 4 

B3 0 3 3 2 2 2 

C 
C1 0 0 2 1 2 2 

C2 2 3 1 2 3 3 

D 
D1 0 0 1 1 1 1 

D2 0 0 0 0 1 2 

E 

E1 0 0 0 0 0 0 

E2 1 0 1 1 3 3 

E3 0 0 2 2 2 3 

E4 0 0 3 2 0 1 

E5 0 0 1 0 3 3 

F 
F1 0 3 0 0 4 4 

F2 3 0 0 1 2 1 

G 
G1 0 1 1 2 1 1 

G2 0 0 0 0 0 0 

H 

H1 0 0 1 1 1 1 

H2 0 0 1 1 0 0 

H3 0 0 2 3 0 0 
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Anexo B - Tabla 21. Detalle Evaluación Heurística para la app "Touch" (iOS) 

Touch 

HEURÍSTICAS Ev. 1 Ev. 2 Ev. 3 Ev. 4 Ev. 5 Ev. 6 

A 

A1 0 0 0 0 0 0 

A2 0 0 0 0 0 0 

A3 0 0 0 0 0 0 

A4 0 0 0 0 0 0 

B 

B1 2 0 3 4 1 2 

B2 0 0 4 3 0 1 

B3 2 2 4 4 2 2 

C 
C1 0 1 1 1 2 3 

C2 0 0 3 4 3 2 

D 
D1 0 2 4 4 1 2 

D2 3 0 3 4 0 0 

E 

E1 0 0 0 0 0 0 

E2 3 2 1 1 2 2 

E3 0 0 2 3 1 2 

E4 0 0 2 3 2 2 

E5 0 0 1 1 1 1 

F 
F1 2 2 3 4 2 1 

F2 0 0 4 3 2 2 

G 
G1 3 3 4 4 2 3 

G2 2 2 4 4 4 3 

H 

H1 0 0 2 2 1 1 

H2 0 0 1 1 0 0 

H3 0 0 3 3 1 1 
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Anexo B - Tabla 22. Desglose Evaluación Heurística para la app "WhatsApp Messenger" (iOS) 

WhatsApp Messenger 

HEURÍSTICAS Ev. 1 Ev. 2 Ev. 3 Ev. 4 Ev. 5 Ev. 6 

A 

A1 0 0 0 0 0 0 

A2 0 0 0 0 0 0 

A3 0 0 0 0 0 0 

A4 1 0 0 1 0 0 

B 

B1 0 0 0 0 0 0 

B2 0 0 1 0 1 0 

B3 0 0 0 0 2 1 

C 
C1 1 0 0 0 2 2 

C2 0 1 2 2 1 0 

D 
D1 0 0 0 2 2 2 

D2 0 0 0 0 1 1 

E 

E1 0 0 0 0 0 0 

E2 0 0 1 1 0 0 

E3 0 0 0 0 0 1 

E4 0 0 0 0 0 0 

E5 0 0 1 0 0 0 

F 
F1 1 0 0 0 0 0 

F2 0 0 0 0 2 2 

G 
G1 0 2 1 1 2 2 

G2 2 1 2 2 2 2 

H 

H1 0 0 0 0 0 0 

H2 0 0 0 0 0 0 

H3 0 0 0 0 0 0 
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B.17. (Paso 5B) Desglose de la Evaluación Heurística de las apps en la 

plataforma Android 

En las siguientes tablas se muestra el desglose de puntuaciones realizadas por cada uno de los 

expertos a cada una de las aplicaciones MIM seleccionadas para la Evaluación Heurística en 

la plataforma Android. 

Anexo B - Tabla 23. Desglose Evaluación Heurística para la app "Cnectd" (Android) 

Cnectd 

HEURÍSTICAS Ev. 1 Ev. 2 Ev. 3 Ev. 4 Ev. 5 

A 

A1 0 0 0 0 0 

A2 0 0 0 0 0 

A3 0 0 0 0 0 

A4 1 0 0 0 0 

B 

B1 0 0 0 0 0 

B2 2 2 0 0 1 

B3 1 2 0 0 1 

C 
C1 2 2 0 0 1 

C2 2 2 2 2 2 

D 
D1 2 3 0 0 1 

D2 0 0 0 0 0 

E 

E1 0 0 0 0 0 

E2 0 1 0 0 1 

E3 0 2 0 0 2 

E4 0 2 0 0 1 

E5 0 2 0 0 0 

F 
F1 1 2 0 2 1 

F2 0 0 1 1 0 

G 
G1 2 4 4 4 3 

G2 2 3 4 4 3 

H 

H1 0 2 0 0 2 

H2 0 0 0 0 0 

H3 0 0 0 0 0 
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Anexo B - Tabla 24. Desglose Evaluación Heurística para la app "HushHushApp" (Android) 

HushHushApp 

HEURÍSTICAS Ev. 1 Ev. 2 Ev. 3 Ev. 4 Ev. 5 

A 

A1 0 0 0 0 0 

A2 0 0 0 0 0 

A3 0 0 0 0 0 

A4 0 0 0 0 0 

B 

B1 0 0 1 1 1 

B2 1 0 0 0 0 

B3 0 0 1 1 0 

C 
C1 2 0 1 1 0 

C2 1 0 0 0 0 

D 
D1 0 0 0 0 0 

D2 1 0 0 0 0 

E 

E1 0 0 0 0 0 

E2 1 0 1 0 1 

E3 0 0 0 1 0 

E4 0 0 0 0 0 

E5 1 0 1 1 0 

F 
F1 0 0 0 0 0 

F2 0 0 0 0 0 

G 
G1 1 0 0 0 0 

G2 0 0 0 0 0 

H 

H1 0 0 2 2 0 

H2 0 0 0 1 0 

H3 0 0 0 0 0 
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Anexo B - Tabla 25. Desglose Evaluación Heurística para la app "Kik Messenger" (Android) 

Kik Messenger 

HEURÍSTICAS Ev. 1 Ev. 2 Ev. 3 Ev. 4 Ev. 5 

A 

A1 0 0 0 0 0 

A2 0 0 0 0 0 

A3 0 0 0 0 0 

A4 0 0 0 0 0 

B 

B1 2 2 0 0 0 

B2 0 2 1 1 1 

B3 0 2 3 4 4 

C 
C1 2 3 4 4 4 

C2 0 0 4 4 2 

D 
D1 0 2 4 4 2 

D2 0 0 4 4 1 

E 

E1 0 0 0 0 0 

E2 0 1 4 4 2 

E3 0 0 1 1 2 

E4 0 0 0 0 0 

E5 0 0 4 4 1 

F 
F1 1 1 0 0 0 

F2 0 0 1 2 0 

G 
G1 0 1 4 4 3 

G2 0 1 2 3 3 

H 

H1 0 0 0 0 0 

H2 0 0 0 0 0 

H3 0 0 0 0 0 
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Anexo B - Tabla 26. Desglose Evaluación Heurística para la app "Suprespot" (Android) 

Surespot 

HEURÍSTICAS Ev. 1 Ev. 2 Ev. 3 Ev. 4 Ev. 5 

A 

A1 0 0 0 0 0 

A2 0 0 0 0 0 

A3 0 0 0 0 0 

A4 1 1 4 4 2 

B 

B1 0 1 2 2 2 

B2 0 1 2 2 2 

B3 0 0 2 1 2 

C 
C1 0 0 2 2 0 

C2 0 2 3 3 1 

D 
D1 1 1 2 1 0 

D2 0 1 1 2 0 

E 

E1 0 0 0 0 0 

E2 1 1 2 2 1 

E3 0 0 2 1 1 

E4 0 0 3 3 1 

E5 0 0 3 2 1 

F 
F1 2 3 4 4 3 

F2 0 0 2 1 0 

G 
G1 0 1 4 4 2 

G2 0 1 0 0 0 

H 

H1 0 0 0 0 0 

H2 0 0 0 0 0 

H3 0 0 0 0 0 
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Anexo B - Tabla 27. Desglose Evaluación Heurística para la app "Yak Messenger" (Android) 

Yak Messenger 

HEURÍSTICAS Ev. 1 Ev. 2 Ev. 3 Ev. 4 Ev. 5 

A 

A1 0 0 0 0 0 

A2 0 0 0 0 0 

A3 0 0 0 0 0 

A4 4 4 4 4 4 

B 

B1 0 0 4 4 2 

B2 0 0 3 1 2 

B3 0 1 0 0 2 

C 
C1 0 1 0 0 0 

C2 2 2 3 4 2 

D 
D1 0 1 0 1 0 

D2 0 0 0 0 0 

E 

E1 0 0 0 0 0 

E2 0 0 0 0 2 

E3 0 2 0 0 1 

E4 0 3 1 2 2 

E5 0 0 0 0 1 

F 
F1 0 0 0 0 0 

F2 0 0 0 0 0 

G 
G1 2 2 4 4 3 

G2 1 2 2 1 2 

H 

H1 1 4 0 0 0 

H2 0 0 0 0 0 

H3 0 0 0 0 0 
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Anexo B - Tabla 28. Desglose Evaluación Heurística para la app "Zohib" (Android) 

Zohib 

HEURÍSTICAS Ev. 1 Ev. 2 Ev. 3 Ev. 4 Ev. 5 

A 

A1 0 0 0 0 0 

A2 0 0 0 0 0 

A3 0 0 0 0 0 

A4 0 0 0 0 0 

B 

B1 1 1 0 0 1 

B2 0 0 0 1 1 

B3 2 0 0 0 1 

C 
C1 2 2 1 1 2 

C2 2 1 1 1 2 

D 
D1 0 0 0 1 1 

D2 0 0 0 1 0 

E 

E1 0 0 0 0 0 

E2 0 0 0 0 1 

E3 1 0 0 0 1 

E4 3 1 3 2 2 

E5 2 1 0 0 1 

F 
F1 2 1 2 3 2 

F2 0 0 0 0 0 

G 
G1 2 2 3 3 2 

G2 3 2 2 2 2 

H 

H1 2 2 0 0 1 

H2 0 0 1 0 0 

H3 3 2 2 2 3 
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Anexo C. Complementos al Desarrollo y Evaluación del Prototipo de 

Aplicación MIM 

En este anexo se incluyen los datos e información complementaria al desarrollo del prototipo 

de aplicación de mensajería instantánea y su evaluación preliminar de la usabilidad. 

C.1. Prototipado de la aplicación móvil 

En las siguientes figuras se muestran las maquetas de diseño de la aplicación MIM, que 

contemplan las principales actividades del sistema. 

 

Anexo C - Figura 1. Prototipado del registro en la aplicación 

 

Anexo C - Figura 2. Prototipado de iniciar una nueva conversación 
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Anexo C - Figura 3. Prototipado de acceso a un chat activo 

 

Anexo C - Figura 4. Prototipado de las opciones contextuales en la lista de chats 
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Anexo C - Figura 5. Prototipado de añadir un contacto 

 

Anexo C - Figura 6. Prototipado de borrar un contacto 
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C.2. Categorización de los evaluadores expertos que asistieron a la Evaluación 

Heurística 

En la siguiente tabla se muestran los detalles característicos de los evaluadores expertos que 

participaron en la Evaluación Heurística del prototipo de aplicación MIM desarrollada para 

la plataforma Android en conjunción con las recomendaciones de usabilidad propuestas en el 

desarrollo de la investigación. 

Anexo C - Tabla 1. Detalles de los evaluadores participantes en la Evaluación Heurística para el prototipo de app MIM 

Evaluación Heurística del prototipo. Categorización de los evaluadores  

Evaluador Edad Género Experiencia 

Evaluador 1 26 Hombre 6 años / Empresa TIC 

Evaluador 2 26 Hombre 6 años / Empresa TIC 

Evaluador 3 30 Mujer 6 años / Desarrollo apps 

Evaluador 4 27 Hombre 7 años / Consultora TIC 

Evaluador 5 27 Mujer 7 años / Consultora TIC 

Evaluador 6 31 Hombre 6 años / Desarrollo apps 

Evaluador 7 27 Hombre 6 años / Empresa TIC 

Evaluador 8 34 Mujer 11 años / Desarrollo apps 
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C.3. Desglose de la Evaluación Heurística para el prototipo de aplicación MIM 

En la siguiente tabla se muestra el desglose de puntuaciones realizadas por cada uno de los 

expertos al prototipo de la aplicación MIM invitados para la Evaluación Heurística. 

Anexo C - Tabla 2. Desglose de la Evaluación Heurística para el prototipo de app MIM 

Prototipo App MIM 

HEURISTICAS Ev. 1 Ev. 2 Ev. 3 Ev. 4 Ev. 5 Ev. 6 Ev. 7 Ev. 8 

A 

A1 0 0 0 0 0 0 0 0 

A2 0 0 0 0 0 0 0 0 

A3 0 0 0 0 0 0 0 0 

A4 0 0 0 0 0 0 0 0 

B 

B1 1 0 0 0 0 0 2 0 

B2 0 2 2 0 1 0 0 0 

B3 0 0 2 0 1 0 0 0 

C 
C1 0 0 0 0 0 0 0 0 

C2 0 1 2 0 0 1 0 0 

D 
D1 1 1 0 1 0 1 1 1 

D2 0 1 1 0 0 0 0 0 

E 

E1 0 0 0 0 0 0 0 0 

E2 1 1 0 0 0 0 0 0 

E3 0 0 1 0 0 0 0 0 

E4 0 0 0 0 0 0 0 0 

E5 0 0 0 0 0 0 0 0 

F 
F1 0 1 0 0 0 1 0 0 

F2 0 2 2 0 0 1 0 0 

G 
G1 1 2 1 0 0 1 0 1 

G2 0 0 0 0 0 0 0 0 

H 

H1 0 0 0 0 0 0 0 0 

H2 0 0 0 0 0 0 2 0 

H3 0 0 0 0 0 0 0 0 
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Anexo D. Complementos a la Fase de Experimentación 

En este anexo se incluyen los datos e información complementaria a la fase de 

experimentación realizada con usuarios reales para validar las recomendaciones de 

usabilidad propuestas para las aplicaciones de mensajería instantánea. 

D.1. Desglose de la distribución de tareas entre los participantes 

En la siguiente tabla se muestra el desglose del orden en la distribución de aplicaciones y de 

tareas, asignado de forma aleatoria, que cada uno de los participantes del experimento 

controlado ha llevado a cabo. 

Anexo D - Tabla 1. Distribución del orden de ejecución del experimento (apps y tareas) 

Distribución del Orden de Ejecución del Experimento (apps y tareas) 

Usuario Orden Apps Orden Tareas 

Usuario #001 4 1 2 3 3 4 1 2 5 

Usuario #002 2 4 3 1 1 3 5 2 4 

Usuario #003 1 2 4 3 2 1 3 4 5 

Usuario #004 3 1 2 4 4 1 5 2 3 

Usuario #005 4 2 1 3 5 3 1 4 2 

Usuario #006 1 3 2 4 3 2 4 5 1 

Usuario #007 4 2 1 3 4 3 1 2 5 

Usuario #008 3 2 4 1 1 5 3 2 4 

Usuario #009 2 3 4 1 3 5 4 1 2 

Usuario #010 2 3 1 4 2 4 1 3 5 

Usuario #011 1 3 2 4 5 3 4 1 2 

Usuario #012 2 3 1 4 4 3 5 2 1 

Usuario #013 3 1 4 2 3 4 5 2 1 

Usuario #014 2 4 1 3 2 1 4 5 3 

Usuario #015 3 2 4 1 5 2 1 4 3 

Usuario #016 4 3 1 2 4 2 5 3 1 

Usuario #017 1 2 3 4 5 3 4 2 1 

Usuario #018 3 4 2 1 1 2 5 4 3 

Usuario #019 2 1 4 3 4 2 1 5 3 

Usuario #020 1 4 2 3 2 4 5 3 1 
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D.2. Documento de perfil de usuario 

El siguiente documento ha sido entregado a los participantes del experimento controlado para 

determinar el perfil de usuario de todos ellos. 

 

 

.                                                 Perfil del Usuario                                               . 

Marque con una cruz donde corresponda. 

(P1) Género 
Hombre  

Mujer  

 

(P2) Edad 

7-17  

18-24  

25-34  

35-49  

+50  

 

(P3) Experiencia utilizando 

dispositivos móviles 

Usuario Experto  

Usuario Avanzado  

Usuario Intermedio  

Usuario Novato  

No Usuario  

 

(P4) Grado de formación académica 

(indique únicamente la titulación  

más alta alcanzada) 

Sin estudios  

Estudios primarios  

Estudios secundarios  

Estudios de bachillerato  

Módulo de grado superior  

Ingeniero técnico / Diplomado  

Ingeniero / Licenciado  

Máster Universitario  

Doctorado  

 

(P5) Indique la marca y modelo del 

móvil que utiliza habitualmente 
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(P6) ¿Utiliza (o ha utilizado alguna 

vez) alguna aplicación de 

mensajería instantánea? 

Sí  

No  

 

Las siguientes preguntas solo las tiene que responder si ha contestado “Si” a 

la pregunta anterior. 

(P7) ¿Qué porcentaje, del tiempo 

diario que utiliza el móvil, lo 

dedica a las aplicaciones de 

mensajería instantánea? 

0%  -  25%  

25%  -  50%  

50%  -  75%  

75%  -  100%  

(P8) Indique la/s aplicación/es de 

mensajería instantánea que utiliza 

con mayor frecuencia. 

 

(P9) ¿Con qué frecuencia consulta 

sus mensajes en dichas aplicaciones 

de mensajería instantánea? 

Continuamente  

Varias veces al día  

Una vez al día  

Un par de veces por semana  

Cada varias semanas  

Casi nunca  

 

(P10) ¿Cuántos contactos, de forma 

aproximada, tienen en su aplicación 

de mensajería instantánea más 

usada? 

Ninguno  

De 1 a 10 contactos  

De 11 a 20 contactos  

De 21 a 30 contactos  

De 31 a 40 contactos  

De 41 a 50 contactos  

De 50 a 100 contactos  

Más de 100  

No sabría calcularlo / N.S. / N.C.  

 

(P11) ¿Con cuántos contactos suele 

conversar en un día normal? (sin 

contar grupos) 

Ninguna  

1 conversación  

2 conversaciones  



Anexos 

Sergio Caro Álvaro 
345 

3 conversaciones  

4 conversaciones  

De 5 a 10 conversaciones  

De 11 a 20 conversaciones  

Más de 20 conversaciones  

No sabría calcularlo / N.S. / N.C.  

 

(P12) ¿En cuántos grupos suele 

participar (iniciar temas o 

responder al resto de miembros) en 

un día normal? 

En ninguno  

1 conversación de grupo  

2 conversaciones grupales  

3 conversaciones grupales  

4 conversaciones grupales  

De 5 a 10 conversaciones grupales  

De 11 a 20 conversaciones grupales  

Más de 20 conversaciones grupales  

No sabría calcularlo / N.S. / N.C.  

 

(P13) ¿Cuáles son los motivos 

principales por los que usa las 

aplicaciones de mensajería 

instantánea? 

 

(RESPUESTA MÚLTIPLE) 

Cuestiones del trabajo  

Cuestiones de los estudios  

Buscar empleo  

Hablar con la familia  

Planificar actividades familiares  

Hablar con los amigos  

Planificar actividades con los 

amigos 
 

Dar consejo  

Pedir consejo  

Solicitar información  

Gestiones personales  

Otro uso  

N.S. / N.C.  

(P14) En una escala del 0 al 5, donde 

0 significa ‘no inicio 

conversaciones’ y 5 significa 

‘iniciador de conversaciones’, 

¿dónde se posicionaría usted? 

0, No inicio conversaciones  

1  

2  

3  
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4  

5, Iniciador conversaciones  

   

(P15) En una escala del 0 al 5, donde 

0 significa ‘no continúo 

conversaciones’ y 5 significa 

‘continuador de conversaciones’, 

¿dónde se posicionaría usted? 

 

Entendiendo como ‘continuador’ el 

responder a un contacto que ha 

iniciado, previamente, una 

conversación. 

0, No continúo conversaciones  

1  

2  

3  

4  

5, Continuador conversaciones  

 

(P16) ¿Algún otro detalle que quiera hacer constar sobre su uso con las 

aplicaciones de mensajería instantánea? 

 

¿Ha usado alguna de las 

aplicaciones utilizadas durante el 

experimento? 

Si  No  
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D.2.1. User profile document - English version 

This is the English version of the user profile document delivered to the participants of the 

experiment. 

User Profile Document 

(P1) Gender 
Man  

Woman  

 

(P2) Age 

7-17  

18-24  

25-34  

35-49  

+50  

 

(P3) Experience with smartphones 

Expert  

Advanced  

Intermediate  

Beginner  

None  

 

(P4) Academic Background 

(highest) 

Without studies  

Primary studies  

Secondary studies  

Baccalaureate diploma  

VET  

Graduate diploma  

Bachelor’s Degree  

Master’s Degree  

PhD  

 

(P5) Brand and model of your 

smartphone 
 

 

(P6) Do you use (or have you ever 

used) an instant messaging 

application? 

Yes  

No  
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Answer the following questions only if you answered “Yes” to the previous 

question. 

(P7) Percentage (of your daily 

mobile usage) applied to Instant 

Messaging apps 

0%  -  25%  

25%  -  50%  

50%  -  75%  

75%  -  100%  

(P8) Indicate the Instant Messaging 

app(s) you use most frequently 
 

(P9) How often do you check your 

messages in these instant 

messaging applications? 

Almost never  

Weekly  

Couple of times a week  

Once a day  

Several times a day  

Continuously  

 

(P10) Number of contacts (approx.) 

in your most used Instant 

Messaging app 

None  

1 to 10 contacts  

11 to 20 contacts  

21 to 30 contacts  

31 to 40 contacts  

41 to 50 contacts  

50 to 100 contacts  

More than 100  

Do not know  

 

(P11) With how many contacts do 

you usually chat on a normal day? 

(do not count group chats) 

None  

1 conversation  

2 conversations  

3 conversations  

4 conversations  

5 to 10 conversations  
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11 to 20 conversations  

More than 20 conversations  

Do not know  

 

(P12) In how many group chats do 

you usually participate (initiate 

conversations or answer to other 

members) on a typical day? 

None  

1 group conversation  

2 group conversations  

3 group conversations  

4 group conversations  

5 to 10 group conversations  

11 to 20 group conversations  

More than 20 group conversations  

Do not know  

 

(P13) What are the main reasons 

why you use instant messaging 

applications? 

 

(MULTIPLE ANSWER) 

Work topics  

Classmates  

Job Search  

Family topics  

Planning activities with the family  

Chatting with friends  

Planning activities with friends  

Give advice  

Ask for advice  

Ask for information  

Personal business  

Other uses  

Do not know  

(P14) On a scale of 0 to 5, where 0 

means 'I do not start conversations' 

and 5 means 'initiator of 

conversations', where would you 

position yourself? 

0 (I do not start conversations)  

1  

2  

3  

4  

5 (initiator of conversations)  
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(P15) On a scale of 0 to 5, where 0 

means 'I do not continue 

conversations' and 5 means 

'continuator of conversations', 

where would you position 

yourself? 

 

Understanding 'continuator' as 

answering to a contact that has 

previously initiated a conversation. 

0 (I do not continue 

conversations) 
 

1  

2  

3  

4  

5 (continuator of conversations)  

 

(P16) Any other detail that you would like to be recorded about your use with 

instant messaging applications? 

 

Have you used any of the 

applications used during the 

experiment? 

If so, please indicate which one. 

Si  No  
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D.3. Documento del Cuestionario de Satisfacción de Usuario 

El siguiente documento se ha entregado en el experimento controlado para determinar la 

satisfacción de usuario de los participantes. 

 

 

.                          Cuestionario de Satisfacción del Usuario                                . 

 Marque con una cruz donde corresponda. T
O

T
A

L
M

E
N

T
E

 E
N

  D
E

S
A

C
U

E
R

D
O

 

    

T
O

T
A

L
M

E
N

T
E

  D
E

  A
C

U
E

R
D

O
 

# ENUNCIADO 0 1 2 3 4 5 

1 
Si un chat no tiene mensajes, me parecería positivo que el 

teclado apareciera automáticamente. 

      

2 
Si un chat sí que tiene mensajes, me parecería positivo que el 

teclado apareciera automáticamente. 

      

3 
Cuando voy a borrar un chat, el que aparezca un mensaje de 

confirmación (Ok | Cancelar) me parece adecuado. 

      

4 
Cuando voy a borrar un contacto, el que aparezca un mensaje 

de confirmación (Ok | Cancelar) me parece adecuado. 

      

5 
Cuando se borre un contacto, me parece apropiado que se 

borren los mensajes intercambiados con dicho contacto. 

      

6 

Al escribir mensajes en un chat, me parece oportuno que la 

interfaz se adapte cuando se gira el dispositivo (al ponerlo en 

horizontal) para poder escribir con mayor comodidad. 

      

7 

Sería un problema el que la aplicación solamente se pudiera 

utilizar en una determinada posición (vertical u horizontal), 

es decir, que la interfaz no se adaptara al girar el dispositivo. 

      

8 

¿Ha experimentado errores que han forzado el reinicio de la 

aplicación?  

SI  

NO  

En caso afirmativo, ¿este tipo de situaciones le ha producido 

frustración/enfado? 
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9 

Me parece cómodo que los contactos se tomen directamente 

de la agenda del teléfono, aun teniendo en cuenta el proceso 

que debo seguir si quiero agregar uno en un momento 

determinado (es decir, abrir la agenda, agregar el contacto y 

volver a la aplicación). 

      

10 

El saber si un contacto está online (mediante un icono o un 

texto informativo) es muy útil de cara a iniciar una 

conversación. 

      

11 
Cuando estoy usando una determinada aplicación, si me gusta, la 
recomiendo a otras personas (familiares, amigos, conocidos, etc.). 

      

12 

¿Has tenido problemas para completar las tareas? 

(entendiendo problemas como dificultades para llevar a cabo 

las tareas requeridas o no poder completarlas) 

SI  

NO  

En caso afirmativo, ¿te ha producido frustración estas 

dificultades o el no poder completarlas? 

      

13 

Me parecería apropiado que la aplicación requiriera 

introducir una contraseña (código PIN o similar) siempre que 

se quiera acceder a ella. 

      

14 

¿Usarías una aplicación (aunque no sea de tu agrado) porque 

parte de tus contactos (amigos, familiares, compañeros del 

trabajo, etc.) la usan? 

      

15 
Dejaría de utilizar una aplicación por un diseño deficiente del 

interfaz 

      

 

16 

En su opinión, ¿cuáles son los principales problemas de este tipo de aplicaciones? 

 

17 

En su opinión, ¿cuáles son las principales ventajas de este tipo de aplicaciones? 
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18 

Opciones de personalización que me parecen más importantes (foto de perfil, fondo 

de pantalla en los chats, tamaño de fuente, color de los mensajes, etc.) 

 

19 

¿Qué aplicación le ha gustado más? ¿Por qué? 

 
 

20 

¿Qué aplicación le ha gustado menos? ¿Por qué? 
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D.3.1. User Satisfaction Questionnaire – English version 

This is the English version of the user satisfaction questionnaire document delivered to the 

participants of the experiment. 

User Satisfaction Questionnaire 

Please, mark with a tick where appropriate. You should select from 0 (I completely 

disagree) to 5 (I totally agree). The last questions are open, so you can add whatever 

you want. Take the time you want. 

Question 0 1 2 3 4 5 

1 
If a chat does NOT have messages, it would seem positive to 

me that the keyboard would appear automatically. 
      

2 
If a chat does have messages, it would seem positive to me 

that the keyboard would appear automatically. 
      

3 
When I'm going to delete a chat, a confirmation message (Ok 

| Cancel) seems appropriate. 
      

4 
When I'm going to delete a contact, a confirmation message 

(Ok | Cancel) seems appropriate. 
      

5 
When a contact is deleted, I find it appropriate that messages 

exchanged with that contact are going to be deleted. 
      

6 

When writing messages, it seems positive to me that the 

interface gets adapted when the device is rotated (i.e., when 

placed horizontally) to be able to write more comfortably. 

      

7 

It is a problem that the application could only be used in a 

certain orientation (vertical or horizontal), that is, I find 

awkward that the interface does not get adapted when the 

device was rotated. 

      

8 

¿Did you experienced errors while using the evaluated apps? ☐ Yes ☐ No 

If so, this kind of situation has produced frustration/anger to 

you? 
      

9 

I find it comfortable that contacts could be taken directly 

from the phone's phonebook, even taking into account the 

process that I must follow if I want to add one (i.e., open the 

phonebook, add the contact and return to the application). 

      

10 
Knowing if a contact is online (with an icon or informational 

text) is very useful in order to start a conversation. 
      

11 
When I'm using a certain application, if I like it, I recommend 

it to other people (for example, family, friends or colleagues). 
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12 

Have you had problems completing the tasks? 

(understanding problems as difficulties in carrying out the 

required tasks or not being able to complete them) 

☐ Yes ☐ No 

If so, this kind of situation has produced frustration/anger to 

you? 
      

13 

It would find it appropriate that the application requires 

entering a password (PIN code or similar) whenever I want 

to access to it. 

      

14 

Would you use an application (even if you not like it) because 

part of your contacts (friends, family, work colleagues, etc.) 

use it? 

      

15 
I would stop using an application because of a poor interface 

design 
      

Open Questions 

16 

In your opinion, what are the main problems or disadvantages of this type of 

applications? 

 

17 

In your opinion, what are the main benefits or advantages of this type of 

applications? 

 

18 

Personalization options that seem most important to me (profile picture, chat 

wallpaper, font size, message color, etc.) 

 

 

 

 

 

19 

Which application (from the evaluation set) did you 

like the most? Why? 
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20 

Which application (from the evaluation set) did you 

like the least? Why? 
 

 

 

D.4. Desglose perfil de usuario 

En la siguiente tabla se presenta el desglose de los datos de los participantes cuando rellenaron 

el documento de perfil de usuario. 

Anexo D - Tabla 2. Desglose de datos del perfil de usuario 

Desglose Perfil de Usuario 

Preg. \ Usuario #01 #02 #03 #04 #05 #06 #07 #08 #09 #10 #11 #12 #13 #14 #15 #16 #17 #18 #19 #20 

(P1) 
Hombre   X X X X X X X   X X X   X   X X X   X 

Mujer X               X       X   X       X   

(P2) 

-17                                         

18-24                   X   X                 

25-34     X X X   X X         X X             

35-49           X     X   X       X X X X X X 

+50 X X                                     

(P3) 

Experto     X X X   X     X           X X X     

Avanzado               X     X X X X         X X 

Intermedio X X             X           X           

Novato           X                             

No Usuario                                         

(P4) 

Sin estudios                                         

Primaria                                         

Secundaria                                         

Bachillerato X X             X                       

Mód. 

Superior 
                                        

Ing. técnico 

/ Dip. 
                  X                     

Ing. / Lic.                                         

Máster       X X X X X       X X     X X   X   

Doctorado     X               X     X X     X   X 

(P5) 
Android X   X X X X X X   X X     X X X X     X 

iOS   X             X     X X         X X   

(P6) Sí X  X X X X X X X X X X X X X X X X X X X 
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Desglose Perfil de Usuario 

Preg. \ Usuario #01 #02 #03 #04 #05 #06 #07 #08 #09 #10 #11 #12 #13 #14 #15 #16 #17 #18 #19 #20 

No                                         

(P7) 

0% - 25% X X                 X       X         X 

25% - 50%                 X     X X X   X X X X   

50% - 75%     X X X X X X   X                     

75% - 100%                                         

(P8) 

WhatsApp X X X X X X X X X X   X X X X   X     X 

Hangouts     X                                   

Facebook               X       X   X         X   

Telegram                   X           X         

iMessage                       X X         X     

Viber                     X     X X       X   

Instagram                         X           X   

IMO                     X                   

Threema                                 X       

Skype                                   X     

(P9) 

Cont.                   X     X             X 

Varias 

veces al día 
X X X X   X X X X   X X   X X X X X X   

Una vez al 

día 
        X                               

Un par de 

veces por 

semana 

                                        

Cada varias 

semanas 
                                        

Casi nunca                                         

(P10) 

0                                         

1 - 10                             X X         

11 - 20                                         

21 - 30                           X       X     

31 - 40         X X                             

41 - 50                       X                 

50 - 100 X   X       X                   X       

Más de 100   X   X       X X X X   X           X   

N.S. / N.C.                                       X 

(P11) 

0                                         

1                             X         X 

2                           X     X   X   

3 X       X X         X         X   X     

4     X                                   
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Desglose Perfil de Usuario 

Preg. \ Usuario #01 #02 #03 #04 #05 #06 #07 #08 #09 #10 #11 #12 #13 #14 #15 #16 #17 #18 #19 #20 

5 - 10   X   X     X X X X   X X               

11 - 20                                         

Más de 20                                         

N.S. / N.C.                                         

(P12) 

0 X                         X X         X 

1   X X     X     X   X         X         

2       X X   X                     X X   

3                                 X       

4               X   X     X               

5 - 10                       X                 

11 - 20                                         

Más de 20                                         

N.S. / N.C.                                         

(P13) 

Trabajo     X   X     X   X X X   X       X X   

Estudios         X     X     X X X               

Buscar 

empleo 
                    X     X             

Hablar con 

la familia 
X X X X X X X X   X X X X X X   X   X X 

Actividades 

familiares 
X                     X   X             

Hablar con 

los amigos 
X X X X X X X X X X X X X X X X X X X   

Actividades 

con los 

amigos 

X     X X   X X   X   X X X             

Dar consejo                       X X X             

Pedir 

consejo 
                      X   X             

Solicitar 

información 
                      X X         X     

Gestiones 

personales 
                                        

Otro uso         X       X                       

N.S. / N.C.                                         

(P14) 

0                             X           

1               X                         

2   X       X                           X 

3 X     X X   X   X X X     X   X   X     

4                       X X       X       

5     X                               X   
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Desglose Perfil de Usuario 

Preg. \ Usuario #01 #02 #03 #04 #05 #06 #07 #08 #09 #10 #11 #12 #13 #14 #15 #16 #17 #18 #19 #20 

(P15) 

0                             X           

1                                         

2   X           X           X   X         

3 X       X X         X   X       X       

4       X     X                     X   X 

5     X           X X   X             X   

(P16) 
SI                                         

NO X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X 

 

D.5. Datos en bruto del experimento 

En las siguientes tablas se muestran los datos en bruto de los participantes en el experimento 

controlado. Las tablas muestran, para las cinco tareas realizadas, los datos para las tres 

variables analizadas: tiempo (segundos), KLM (número de interacciones) y errores 

(interacciones erróneas). Se muestra también el resultado de la tarea: correcto (c), incorrecto 

(i) y abandona (a). 

Anexo D - Tabla 3. Desglose de datos de todos los participantes para la app #1 

App #1 

Usuario 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

T1 (tiempo) 100 25 80 17 19 9 19 16 12 15 

T1 (KLM) 15 10 19 7 6 5 8 9 5 8 

T1 (errores) 2 0 1 1 0 0 0 0 0 1 

T1 (res) c c c c c c c c c c 

T2 (tiempo) 18 10 13 6 8 6 7 19 7 6 

T2 (KLM) 8 5 3 4 4 4 5 10 4 4 

T2 (errores) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

T2 (res) c c c c c c c c c c 

T3 (tiempo) 518 260 49 38 111 229 93 57 124 40 

T3 (KLM) 68 60 11 7 12 38 22 13 9 10 

T3 (errores) 6 5 1 1 2 6 0 0 0 0 

T3 (res) c c i c c a c c c c 

T4 (tiempo) 30 144 30 10 11 36 21 12 12 14 

T4 (KLM) 3 40 9 3 3 6 3 3 3 3 

T4 (errores) 0 8 0 0 0 0 0 0 0 0 

T4 (res) c c c c c c c c c c 

T5 (tiempo) 71 50 10 26 13 7 13 7 35 4 

T5 (KLM) 15 11 5 9 2 2 2 2 5 2 

T5 (errores) 1 2 0 1 0 0 0 0 1 0 

T5 (res) c c c c c c c c c c 
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Anexo D - Tabla 4. Desglose de datos de todos los participantes para la app #2 

App #2 

Usuario 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

T1 (tiempo) 67 23 44 10 12 33 13 21 134 19 34 14 11 69 48 17 15 14 24 25 

T1 (KLM) 10 5 14 5 5 11 7 11 19 7 10 5 5 30 14 6 9 4 12 11 

T1 (errores) 1 1 1 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 

T1 (res) c i c c c c c c c c c c c c c c c c c c 

T2 (tiempo) 16 15 14 5 4 5 9 4 7 12 11 5 7 11 10 5 4 5 9 4 

T2 (KLM) 5 6 6 4 4 4 4 5 4 6 4 4 4 4 4 4 4 4 6 4 

T2 (errores) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

T2 (res) c c c c c c c c c c c c c c c c c c c c 

T3 (tiempo) 204 561 95 31 116 140 139 115 237 41 229 29 201 152 86 38 135 34 142 291 

T3 (KLM) 22 137 33 8 18 23 48 36 31 10 29 8 51 46 13 9 50 8 52 97 

T3 (errores) 1 14 2 1 0 1 5 3 6 1 7 0 2 1 0 0 0 0 1 16 

T3 (res) i a c c c c c c a i i c c c c c a c c c 

T4 (tiempo) 148 217 24 25 12 39 185 16 40 22 63 36 11 88 12 75 45 11 98 22 

T4 (KLM) 15 52 10 4 4 10 58 7 7 7 6 19 3 26 4 20 23 4 38 9 

T4 (errores) 1 7 0 1 1 1 4 1 0 1 0 0 1 2 1 1 0 1 2 1 

T4 (res) c c c i i i i i c i c c i i i c c i c c 

T5 (tiempo) 23 16 15 7 21 10 7 6 30 22 9 11 9 20 100 11 9 20 9 15 

T5 (KLM) 5 4 5 2 2 2 2 2 7 6 3 2 4 9 18 4 4 6 4 4 

T5 (errores) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

T5 (res) c c c c c c c c c c c c c c c c c c c c 

 

Anexo D - Tabla 5. Desglose de datos de todos los participantes para la app #3 

App #3 

Usuario 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

T1 (tiempo) 11 16 14 8 5 5 6 8 6 6 13 5 21 6 6 5 19 13 7 8 

T1 (KLM) 4 8 6 4 4 4 6 4 4 6 4 4 6 6 4 4 7 4 4 4 

T1 (errores) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 

T1 (res) c c c c c c c c c c c c c c c c c c c c 

T2 (tiempo) 15 27 22 8 8 9 20 5 6 6 22 6 13 16 9 7 14 13 5 10 

T2 (KLM) 4 11 8 3 3 4 6 4 3 6 5 4 6 5 4 4 9 4 4 5 

T2 (errores) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 

T2 (res) c c c c c c c c c c c c c c c c c c c c 

T3 (tiempo) 24 46 24 23 30 18 121 57 102 18 35 24 200 45 242 17 21 48 45 20 

T3 (KLM) 3 8 8 5 6 3 54 19 18 4 3 7 27 12 66 4 4 10 14 5 

T3 (errores) 0 2 2 2 3 0 28 13 2 1 0 4 1 1 4 1 2 1 1 1 

T3 (res) c c c c c c c c c c c c c c a c c c c c 

T4 (tiempo) 12 51 10 22 7 12 34 8 155 28 24 15 10 130 117 11 15 12 75 14 

T4 (KLM) 3 17 3 3 3 3 11 3 24 10 3 3 3 35 34 3 6 4 24 5 

T4 (errores) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 4 0 1 0 0 0 

T4 (res) c c c c c c c c c c c c c a c c c c c c 
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App #3 

Usuario 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

T5 (tiempo) 36 21 45 15 12 11 38 10 125 27 76 17 32 35 100 6 38 50 32 23 

T5 (KLM) 6 5 16 4 3 3 12 3 19 11 18 7 7 14 18 4 11 20 12 8 

T5 (errores) 0 0 2 0 0 0 0 0 3 0 4 0 0 3 2 0 0 3 0 0 

T5 (res) c c c c c c c c c c i c c c c c c c c c 

 

Anexo D - Tabla 6. Desglose de datos de todos los participantes para la app #4 

App #4 

Usuario 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

T1 (tiempo) 31 15 26 7 42 8 9 14 41 6 11 7 8 12 13 7 11 25 8 27 

T1 (KLM) 5 7 8 4 5 4 4 5 7 5 4 4 4 5 4 4 7 8 4 6 

T1 (errores) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 

T1 (res) c c c c c c c c c c c c c c c c i c c c 

T2 (tiempo) 13 9 11 6 10 7 6 6 7 6 12 6 6 12 7 4 11 7 6 7 

T2 (KLM) 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

T2 (errores) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

T2 (res) c c c c c c c c c c c c c c c c c c c c 

T3 (tiempo) 157 209 28 15 30 20 51 13 48 20 41 44 44 137 72 16 17 21 30 66 

T3 (KLM) 18 50 7 5 5 5 9 5 7 7 5 9 9 34 8 5 5 5 6 13 

T3 (errores) 1 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

T3 (res) c c c c c c c c c c c c c c c c c c c c 

T4 (tiempo) 123 80 19 16 38 17 65 14 34 14 23 16 15 207 30 15 10 17 94 14 

T4 (KLM) 12 23 5 4 5 4 9 4 7 6 4 4 4 57 8 4 5 5 33 4 

T4 (errores) 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0 0 0 2 0 

T4 (res) c c c c c c c c c c c c c a c c c c a c 

T5 (tiempo) 43 54 9 13 8 24 8 6 109 6 51 16 18 15 33 6 10 7 13 12 

T5 (KLM) 10 12 3 5 3 6 3 3 13 3 11 7 4 4 6 3 3 3 3 3 

T5 (errores) 1 2 0 0 0 0 0 0 3 0 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

T5 (res) c c c c c c c c c c c c c c c c c c c c 

 

 

 

 

 

 

 



Anexos 

Sergio Caro Álvaro 
362 

D.6. Pruebas de normalidad de la muestra y de homogeneidad de varianza 

La siguiente tabla muestra los resultados de calcular, para la muestra de datos de cada variable 

analizada y aplicación utilizada, la normalidad de la muestra de cada conjunto de aplicación 

y variable (mediante el estadístico de Shapiro-Wilk) y la homogeneidad de la varianza de la 

muestra de cada variable (mediante el estadístico de Levene). 

Anexo D - Tabla 7. Resultados del estadístico Shapiro-Wilk para la muestra 

 ¿Distribución normal? (Shapiro-Wilk) (p>0.05) 

Var.\App app #1 app #2 app #3 app #4 

T1 (tiempo) W(10) = 0,826 , p = 0,030 W(20) = 0,927 , p = 0,135 W(20) = 0,876 , p = 0,015 W(20) = 0,894 , p = 0,032 

T1 (KLM) W(10) = 0,924 , p = 0,391 W(20) = 0,932 , p = 0,172 W(20) = 0,687 , p = 0,000 W(20) = 0,802 , p = 0,001 

T1 (errores) W(10) = 0,728 , p = 0,002 W(20) = 0,608 , p = 0,000 W(20) = 0,236 , p = 0,000 W(20) = 0,236 , p = 0,000 

T2 (tiempo) W(10) = 0,838 , p = 0,042 W(20) = 0,894 , p = 0,032 W(20) = 0,942 , p = 0,260 W(20) = 0,887 , p = 0,024 

T2 (KLM) W(10) = 0,749 , p = 0,003 W(20) = 0,612 , p = 0,000 W(20) = 0,809 , p = 0,001 W(20) = 0,580 , p = 0,000 

T2 (errores) * * W(20) = 0,236 , p = 0,000 * 

T3 (tiempo) W(10) = 0,771 , p = 0,006 W(20) = 0,805 , p = 0,001 W(20) = 0,668 , p = 0,000 W(20) = 0,726 , p = 0,000 

T3 (KLM) W(10) = 0,871 , p = 0,103 W(20) = 0,941 , p = 0,247 W(20) = 0,898 , p = 0,038 W(20) = 0,747 , p = 0,000 

T3 (errores) W(10) = 0,770 , p = 0,006 W(20) = 0,685 , p = 0,000 W(20) = 0,500 , p = 0,000 W(20) = 0,420 , p = 0,000 

T4 (tiempo) W(10) = 0,567 , p = 0,000 W(20) = 0,780 , p = 0,000 W(20) = 0,691 , p = 0,000 W(20) = 0,668 , p = 0,000 

T4 (KLM) W(10) = 0,473 , p = 0,000 W(20) = 0,774 , p = 0,000 W(20) = 0,699 , p = 0,000 W(20) = 0,550 , p = 0,000 

T4 (errores) W(10) = 0,366 , p = 0,000 W(20) = 0,647 , p = 0,000 W(20) = 0,377 , p = 0,000 W(20) = 0,509 , p = 0,000 

T5 (tiempo) W(10) = 0,829 , p= 0,032 W(20) = 0,523 , p = 0,000 W(20) = 0,811 , p = 0,001 W(20) = 0,688 , p = 0,000 

T5 (KLM) W(10) = 0,811 , p = 0,019 W(20) = 0,880 , p = 0,018 W(20) = 0,915 , p = 0,081 W(20) = 0,776 , p = 0,000 

T5 (errores) W(10) = 0,728 , p = 0,002 * W(20) = 0,627 , p = 0,000 W(20) = 0,528 , p = 0,000 

* La distribución de valores de la muestra impide calcular el estadístico. Se asume que la distribución no es 

normal 

Nota: Las celdas muestran un color para distinguir visualmente las parejas variable-app que presentan una 

distribución normal en la muestra de datos analizada. 
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Anexo D - Tabla 8. Resultado del estadístico de Levene para las variables de la muestra 

Variable ¿Homogeneidad de la varianza? (Levene) (p>0.05) 

T1 (tiempo) W(3,66) = 1,125 , p = 0,345 

T1 (KLM) W(3,66) = 5,980 , p = 0,001 

T1 (errores) W(3,66) = 23,395 , p = 0,000 

T2 (tiempo) W(3,66) = 3,254 , p =  0,027 

T2 (KLM) W(3,66) = 6,538 , p = 0,001 

T2 (errores) W(3,66) = 3,686 , p = 0,016 

T3 (tiempo) W(3,66) = 3,782 , p = 0,014 

T3 (KLM) W83,66) = 1,360 , p = 0,263 

T3 (errores) W(3,66) = 3,140 , p =  0,031 

T4 (tiempo) W(3,66) = 1,091 , p =  0,359 

T4 (KLM) W(3,66) = 1,068 , p = 0,369 

T4 (errores) W(3,66) = 1,957 , p = 0,129 

T5 (tiempo) W(3,66) = 1,125 , p = 0,346 

T5 (KLM) W(3,66) = 2,065 , p = 0,113 

T5 (errores) W(3,66) = 19,674 , p = 0,000 

Nota: Las celdas muestran un color para distinguir visualmente las parejas variable-app que presentan una 

distribución normal en la muestra de datos analizada. 
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D.7. Datos en bruto del Cuestionario de Satisfacción del Usuario 

En las siguientes tablas se muestran los datos en bruto de los documentos cumplimentados 

por los participantes en el experimento relativos al cuestionario de satisfacción del usuario. 

Las preguntas se han dividido en varias tablas para facilitar su visualización en el presente 

documento. 

Anexo D - Tabla 9. Datos en bruto del Cuestionario de Satisfacción del Usuario (parte i) 

Cuestionario de Satisfacción del Usuario 

Usuario\Pregunta CSU#1 CSU#2 CSU#3 CSU#4 CSU#5 CSU#6 CSU#7 CSU#8a CSU#8b 

Usuario#01 4 4 5 5 5 5 5 NO - 

Usuario#02 5 5 5 5 4 5 2 NO - 

Usuario#03 3 5 5 5 1 5 5 SI 5 

Usuario#04 5 1 4 5 4 5 5 SI 5 

Usuario#05 4 2 5 5 4 5 4 SI 2 

Usuario#06 4 4 5 5 4 5 5 NO - 

Usuario#07 5 5 5 5 5 5 5 SI 3 

Usuario#08 0 0 5 5 3 1 1 SI 3 

Usuario#09 0 5 3 3 3 3 2 NO - 

Usuario#10 4 0 5 5 3 5 5 NO - 

Usuario#11 3 3 5 5 3 0 0 NO - 

Usuario#12 3 4 5 5 4 5 4 NO - 

Usuario#13 1 4 5 5 4 5 0 SI 2 

Usuario#14 5 3 5 5 0 5 5 NO - 

Usuario#15 4 4 5 5 5 3 5 NO - 

Usuario#16 1 1 5 5 3 4 4 NO - 

Usuario#17 1 4 4 4 2 4 2 NO - 

Usuario#18 1 5 5 5 2 5 5 NO - 

Usuario#19 4 4 4 4 5 5 5 NO - 

Usuario#20 4 4 5 5 5 5 5 SI 5 
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Anexo D - Tabla 10. Datos en bruto del Cuestionario de Satisfacción del Usuario (parte ii) 

Cuestionario de Satisfacción del Usuario (cont.) 

Usuario\Pregunta CSU#9 CSU#10 CSU#11 CSU#12 CSU#12 CSU#13 CSU#14 CSU#15 

Usuario#01 5 5 5 NO - 5 3 5 

Usuario#02 5 4 5 SI 4 2 4 3 

Usuario#03 4 4 5 SI 4 3 5 5 

Usuario#04 5 3 4 SI 4 1 4 5 

Usuario#05 3 4 3 NO - 3 5 5 

Usuario#06 5 5 3 SI 5 3 4 5 

Usuario#07 5 2 3 SI 5 0 5 5 

Usuario#08 3 1 5 SI 2 0 3 4 

Usuario#09 2 5 5 SI 5 0 3 2 

Usuario#10 4 4 5 NO - 2 4 4 

Usuario#11 0 5 4 NO - 0 5 5 

Usuario#12 4 3 4 NO - 1 4 4 

Usuario#13 5 4 5 NO - 0 1 5 

Usuario#14 5 5 5 SI 5 0 5 0 

Usuario#15 3 4 1 SI 5 2 4 5 

Usuario#16 3 3 4 NO - 3 3 5 

Usuario#17 4 4 3 SI 3 0 4 3 

Usuario#18 4 5 5 NO - 3 4 5 

Usuario#19 4 5 5 SI 3 2 2 4 

Usuario#20 4 5 4 SI 5 4 3 5 
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Anexo D - Tabla 11. Datos en bruto del Cuestionario de Satisfacción del Usuario (parte iii) 

Cuestionario de Satisfacción del Usuario (cont.) 

Usuario\ 

Pregunta 

CSU#16 

P
ro

b
lem

as d
e U

sab
ilid

ad
 

N
o

 to
d

o
s lo

s co
n

tacto
s u

san
 las m

ism
as ap

p
s 

D
em

asiad
as ap

p
s 

D
iseñ

o
 U

I p
o

b
re 

In
teractu

ar co
n

 el teclad
o

 

P
ro

b
lem

as p
ara co

m
p

letar tareas 

S
eg

u
rid

ad
 

C
o

n
tro

l d
e la p

riv
acid

ad
 

F
alta p

erso
n

alizació
n

 

Usuario#01 X                 

Usuario#02       X X         

Usuario#03         X X       

Usuario#04       X   X X   X 

Usuario#05 X     X X X       

Usuario#06 X             X   

Usuario#07 X X   X           

Usuario#08 X     X   X       

Usuario#09           X       

Usuario#10 X                 

Usuario#11           X       

Usuario#12   X X X           

Usuario#13 X                 

Usuario#14           X       

Usuario#15                 X 

Usuario#16     X       X     

Usuario#17 X                 

Usuario#18   X X   X   X     

Usuario#19 X         X       

Usuario#20       X           

 



Anexos 

Sergio Caro Álvaro 
367 

Anexo D - Tabla 12. Datos en bruto del Cuestionario de Satisfacción del Usuario (parte iv) 

Cuestionario de Satisfacción del Usuario (cont.) 

Usuario\ 

Pregunta 

CSU#17 CSU#18 

In
stan

tán
eo

 

In
tercam

b
io

 d
e m

u
ltim

ed
ia 

B
ajo

 (o
 n

in
g

ú
n

) co
ste 

M
an

ten
erse en

 co
n

tacto
 

U
b

icu
id

ad
 y

 d
isp

o
n

ib
ilid

ad
 

H
erram

ien
ta d

e co
m

u
n

icació
n

 p
referid

a 

U
I estan

d
arizad

a 

N
o

 es im
p

o
rtan

te 

F
u

en
te (tam

añ
o

 y
 tip

o
) 

Im
ag

en
/co

lo
r d

e fo
n

d
o

 en
 ch

ats 

F
o

to
 d

e p
erfil 

M
en

saje d
e estad

o
 

C
o

n
fig

u
rar n

o
tificacio

n
es 

C
am

b
iar co

lo
res d

e la U
I 

C
am

b
iar n

o
m

b
re/ap

o
d

o
 d

e co
n

tacto
s 

Usuario#01         X   X X               

Usuario#02 X X X           X X     X     

Usuario#03     X X X       X   X         

Usuario#04       X   X     X   X X       

Usuario#05 X X   X X       X   X   X     

Usuario#06   X   X   X     X         X   

Usuario#07 X X X               X X     X 

Usuario#08 X       X       X   X       X 

Usuario#09             X   X X X X X X X 

Usuario#10             X             X   

Usuario#11             X   X       X X   

Usuario#12 X       X X     X       X   X 

Usuario#13   X       X   X               

Usuario#14             X X               

Usuario#15   X                     X     

Usuario#16 X         X             X     

Usuario#17       X       X               

Usuario#18 X               X   X         

Usuario#19             X   X X       X   

Usuario#20           X   X               
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Anexo D - Tabla 13. Datos en bruto del Cuestionario de Satisfacción del Usuario (parte v) 

Cuestionario de Satisfacción del Usuario (cont.) 

Usuario\Pregunta CSU#19 CSU#20 

Usuario#01 surespot Fácil de usar Yak No es multilenguaje 

Usuario#02 surespot 
Más simple que el 

resto 
Kik Difícil de usar 

Usuario#03 MM 

Sin 

comportamientos 

inesperados 

surespot 
Difícil saber con quién 

tienes abiertos chats 

Usuario#04 MM 
Facilidad de uso y 

personalización 
Yak 

Parece más una app de 

email. Demasiados pasos 

para hacer las operaciones 

básicas 

Usuario#05 Kik 
Fácil de usar y con 

opciones 
Yak 

Demasiados pasos, compleja 

para hacer operaciones. Lío 

para añadir contactos (se 

confunde con el filtrado de 

contactos con la búsqueda) 

Usuario#06 MM 
La más usable y 

clara 
Yak Difícil de usar 

Usuario#07 Kik UI familiar surespot 
Difícil de usar y con un 

diseño no atractivo 

Usuario#08 Yak UI simple Kik 
Complicado entender cómo 

gestionar contactos 

Usuario#09 Yak 

Similar a la que 

suelo utilizar. ES 

un problema que 

no sea 

multilenguaje 

Kik 
Complicado entender cómo 

gestionar contactos 

Usuario#10 Yak Diseño sencillo surespot 
Difícil saber con quién tienes 

abiertos chats 

Usuario#11 MM Fácil de usar Surespot Difícil de usar 

Usuario#12 Kik UI familiar Surespot 
Difícil saber con quién tienes 

abiertos chats 

Usuario#13 surespot 
Interacciones con 

deslizamiento 
Kik 

Complicado entender cómo 

gestionar contactos 

Usuario#14 Kik UI familiar MM 
Frustración para borrar 

contactos 
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Cuestionario de Satisfacción del Usuario (cont.) 

Usuario\Pregunta CSU#19 CSU#20 

Usuario#15 surespot Fácil de usar Kik 
Complicado entender cómo 

gestionar contactos 

Usuario#16 MM 
Intuitiva y con 

diseño claro 
kik 

Poco intuitiva (contactos) y 

complicado buscar 

información 

Usuario#17 MM 

Iconos facilitan 

navegación. La 

mejor, aunque 

podría mejorar UI 

Kik Poco intuitiva 

Usuario#18 MM Simple y eficiente Kik 
Complicado entender cómo 

gestionar contactos 

Usuario#19 Kik 
UI familiar y 

diseño sencillo 
surespot 

Sus interacciones son 

confusas 

Usuario#20 surespot Fácil de usar Kik 

Complicado entender cómo 

gestionar contactos. No hay 

ayuda contextual 

 

 




