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GLOSARIO

STREAMER: persona que a través de las tecnologias actuales tiene la posibilidad de

transmitir contenido en directo para un grupo de personas.

RAID: funcién en la cual un creador de contenido o un grupo por decision propia puede
aterrizar en la transmisién de un streamer con la finalidad de apoyarle y generarle mas

comunidad.

RAID Y HATE-RAID: funcién en la cual un creador de contenido o un grupo por decision
propia puede aterrizar en la transmision de un streamer; esta se convierte en hate-raid
cuando las personas van con la finalidad de generar situaciones de acoso e incomodidad
hasta llegar a un punto en el que el creador de contenido debe cerrar su transmisién o hacer

lo posible por ignorar el suceso.

TROLLING: accion que generan los acosadores a partir de las hate-raids; hace referencia
a molestar, incomodar, herir 0 vulnerar a una persona o a un grupo de estas, siendo este

un método de diversion para aquellos implicados en generarlo.
VIEWERS: referente a usuarios que visualizan contenido en la plataforma, espectadores.

E-SPORTS: también conocidos como deportes electrénicos, juegos competitivos de
caracter profesional que se han popularizado en los ultimos anos, de los cuales se realizan

eventos que llaman la atencién de un amplio publico.

EMOTE: representaciéon de emociones a partir de emoticonos, principalmente a través del

chat de la plataforma, concretamente Twitch, en este caso.

WIREFRAMES: planificacion que sirve de referente visual a la hora de disefiar un producto
digital, como pueden ser las interfaces graficas presentes en una plataforma de contenido

live-streaming. En sintesis, el wireframe busca servir como un esqueleto estructural.
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RESUMEN

El ciberacoso es un comportamiento del cual se tiene conocimiento desde el inicio del siglo
XXI, siendo este un tema muy frecuente en los tiempos actuales, hace referencia a una
evolucion de lo que hace mucho tiempo se conoce como simplemente acoso (sexual,
escolar, familiar, etc.), pero que ha evolucionado en conjunto con las nuevas tecnologias
que se presentan para la sociedad y como individuos y comunidades maliciosas. Cuando
hacemos referencia a la actualidad, se puede encontrar este fendmeno muy
frecuentemente en las nuevas plataformas de reproduccion de contenido multimedia, tales
como YouTube, TikTok, Instagram y la que llama mas la atencion en estos ultimos tiempos

debido a sus principales diferenciadores: Twitch.

La relacion entre creador y espectador que se encuentra en Twitch es muy agradable,
aprovechando funciones de la propia plataforma que permiten que interactuar digitalmente
se vuelva mas cercano pese a la gran distancia que puede existir entre los individuos. El
problema que genera esta cercania y esta posibilidad tan amplia de interaccién es que se
pueden producir casos de ciberacoso que sobrepasan los limites de la plataforma,

provocando que, a pesar de que se intenten tomar medidas, no se encuentre solucion.

La interaccion tan amplia que se observa en Twitch esta ligada a la usabilidad de la interfaz
grafica que nos presenta la plataforma, esta se muestra muy atractiva a la vez que sencilla
y funcional, haciendo que esta sea muy intuitiva incluso para el usuario que entra por
primera vez a conocerla. Por consiguiente, se tiene como proposito analizar el contexto de

la plataforma y de qué manera esta realmente juega un papel diferenciador.

Mediante la realizacién de este trabajo investigativo, se tiene la intencién de indagar y
analizar la implicacion que puede tener el disefio grafico como un posible agente principal
en la prevencién de estos sucesos, partiendo de analizar la plataforma y la interfaz grafica
que esta maneja, su posible implicacién como actor preventivo y si realmente se estan

tomando medidas para este fendmeno que afecta a tantas personas en el ciberespacio.

PALABRAS CLAVE: CIBERACOSO; TWITCH; STREAMING; DISENO GRAFICO,
INTERFAZ GRAFICA, EXPERIENCIA DE USUARIO.
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INTRODUCCION

Desde los inicios de la humanidad, el hombre se ha centrado en encontrar entretenimiento
desde lo mas banal hasta lo mas novedoso, encontrando asi una frecuente evoluciéon en
los medios por los cuales se evidenciaba este entretenimiento. En las ultimas décadas,
conforme han surgido avances tecnoldgicos, se ha evidenciado un amplio crecimiento en

los medios por los cuales la sociedad busca diversion, pasar su tiempo e invertir en el ocio.

Esto nos lleva a una sociedad que se ve cada vez mas sumergida en las nuevas
tecnologias, lo que se puede ver de manera aplicada en casi todas las generaciones, las
cuales hoy en dia terminan siendo dependientes de un dispositivo moévil, ya sea por temas
de comunicacion, ocio e incluso por «estar a la moda». Sin embargo, entre las ventajas que
nos ofrecen estos dispositivos y en general cualquier dispositivo tecnoldgico (sea
computador de escritorio, portatil, smartphone, tablet, etc.) se encuentran las aplicaciones
con contenido multimedia; al respecto encontramos la plataforma YouTube, la cual desde
2005 se encuentra disponible, permitiendo a sus usuarios subir y visualizar contenido
multimedia, donde destacan videos musicales, documentales, vlogs, juegos, entre otros.
(Gonzalez, 2018)

En los ultimos anos, especificamente entre 2014 y 2015, la plataforma Twitch ha tomado
un impulso muy fuerte, dejando muy atras a cualquier plataforma de contenido multimedia
y generando un gran interés por creadores de contenido de las plataformas ya existentes,
donde, por ejemplo, youtubers ahora adquieren un nuevo rol mas llamativo: streamers.
(Oundir, 2018)

Este nuevo rol se diferencia en que el contenido que se realiza es totalmente en directo, y
esa es la magia y el atractivo principal de la plataforma, que los usuarios que pasean por
ella pueden entrar a diversidad de opciones donde saben que aquello que estan viendo es
en vivo y en directo, sin importar la ubicacion, zona horaria o idioma, todas las barreras
desaparecen y el usuario puede tener una interaccién con el streamer, desde el mas chico

hasta el mas grande.
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La interaccidn se vuelve un problema cuando las barreras son muy reducidas y, pese a la
existencia de filtros y maneras de prevenir una inadecuada socializacion en la plataforma,
son muy faciles de sobrepasar. En este punto nos encontramos con el ciberacoso y los
acosadores, siendo mayormente estos influenciados bajo un concepto nacido de igual
forma a través de la red: el trolling, acosadores que no tienen una razoén para actuar asi, su
principal motivacion es pasar el rato y «divertirsey, individuos que encuentran emocion y

euforia en el sufrimiento de otros.

Estos acosadores se presentan en la plataforma de manera solitaria, casos en los que si
es palpable una motivacion personal y una razén para generar el ataque a algun streamer
en particular, o a través de las incursiones o raids como se ha dado a conocer en la
plataforma. Este tipo de acoso se refiere a un grupo grande de personas que pactan atacar
a un individuo, ya sea a través de un lider propio o de otro creador de contenido, es decir,
que en ocasiones son los mismos sfreamers quienes por sus diferencias incitan a generar
odio a una persona, siendo asi mejor denominada como una hate-raid y uno de las
principales problematicas existentes, por la cual ha habido pronunciamientos desde los
propios creadores de contenido y usuarios de la plataforma, protestando por las politicas y

medidas que toma Twitch ante estos sucesos. (Bennett, 2021)

Twitch es una plataforma que despierta gran interés por pertenecer actualmente a uno de
los segmentos mas codiciados del mercado y donde se presenta una problematica tan seria
como lo es el ciberacoso; esta situacion es propicia para plantearse el siguiente
cuestionamiento: ¢ El disefio de la interfaz grafica de Twitch permite tomar medidas para
evitar o por lo menos controlar el ciberacoso? Para encontrar una explicaciéon a esta
inquietud, este trabajo investigativo se ha fijado tres propdsitos fundamentales; primero,
indagar sobre la naturaleza de la plataforma, qué es realmente Twitch, como nace y qué le
hace diferente; al desarrollar este aspecto logramos entender la relacion tan oportuna que
busca generar Twitch a partir de crear comunidades muy unidas y cercanas, lo cual es un
punto de partida para poder generar situaciones indeseadas de ciberacoso. Un segundo
propésito consiste en identificar qué es el ciberacoso y como se ve reflejado en una
plataforma como Twitch; esto nos conduce a tratar de comprender en qué consiste este
fenomeno y cémo afecta las comunidades dentro de dicha plataforma. Finalmente, un tercer

propésito nos orienta hacia la comprension sobre cédmo esta compuesta y como funciona
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una interfaz grafica y de usuario que se ofrece al publico y de qué manera este conocimiento

nos puede ser util para resolver el problema del ciberacoso en Twitch.

Ademas de conocer un poco mas sobre una de las principales plataformas de
entretenimiento digital de los ultimos afos, donde se presentan situaciones no deseadas
que pueden derivar en casos de suicidio o deterioro fisico y mental de distintas personas
que han sido victimas del ciberacoso, este trabajo investigativo busca incentivar a otros
investigadores para que a partir del analisis realizado se puedan proponer maneras mas
efectivas de controlar el ciberacoso, con aplicacién directa en Twitch o en otras plataformas

similares que hagan parte de los nuevos medios digitales.

En relacion con el estado del arte, son limitados los estudios que encontramos sobre el
tema propuesto, pues por ser un tema relativamente reciente es poco lo que se ha
indagado, menos aun desde el diseno grafico; de manera que este trabajo se constituye en
una oportunidad valiosa para profundizar en el tema y para proporcionar herramientas que

a futuro puedan resultar de utilidad para el desarrollo de otras propuestas investigativas.

En cuanto al marco tedrico que nutrié el analisis de esta investigacion, se pudo contar con
algunos conocimientos que se han desarrollado desde diversas disciplinas y perspectivas.
Por un lado, con respecto al tema de la transformacién digital, el articulo de Vanesa Garcia
(2022) Las claves de la transformacion digital, contextualiza sobre la evolucion de las
plataformas digitales y cémo, tanto Pymes como grandes empresas, han podido aprovechar
distintos fendbmenos, como pudo ser la COVID-19, para adaptarse a las nuevas tendencias,

de tal manera que de una problematica surgié una oportunidad para crecer y poder adaptarse.

En relacion con Twitch directamente, encontramos un estudio realizado por varios
investigadores denominado World of Streaming. Motivation and Gratification on Twitch
(Gros, Wanner, Hackenholt, Zawadzki, & Knautz, 2017), en el cual se busca contextualizar
la plataforma desde una perspectiva basada en el entretenimiento y la socializaciéon que se
presenta en esta, donde principalmente se da claridad al concepto de interaccién adyacente

entre transmisor y espectador a través del uso del chat.

También sobre el tema de la COVID-19 y la Internet, el libro Las ciencias sociales en épocas

de crisis: escenarios, perspectivas y exigencias en tiempos de pandemia (Rodriguez,
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Ceballos, & Giraldo, Practicas de apropiacion social de internet como formas de resistencia
en tiempos de COVID-19, 2021), cuenta con un capitulo que nos lleva por un contexto
similar en el que la Internet funciona como canalizador frente a una situacién de limitaciones

como lo fue la reciente pandemia.

Los resultados alcanzados por este trabajo investigativo se presentan mediante el
desarrollo de tres unidades tematicas mediante las cuales se propone resolver
respectivamente cada uno de los objetivos especificos planteados, estas son: la primera,
titulada Twitch en el contexto de las plataformas que ofrecen contenido streaming; la
segunda, denominada E/ ciberacoso en Twitch y la tercera, bajo el nombre de E/ disefio de

interfaces graficas y la reduccion de riesgos en situaciones de ciberacoso en Twitch.
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1. METODOLOGIA

De acuerdo con el objetivo planteado en este trabajo, se considera una investigacion
basica, de corte descriptivo-cualitativo, ya que se interesa en aportar conocimientos
mediante la caracterizacion de un fendmeno que ha sido poco estudiado y cuyo alcance es

de tipo exploratorio.

Para cumplir con los propodsitos formulados se requirié recopilar, registrar y clasificar
informacién que permitiera comprender la naturaleza de las plataformas de contenido
streaming mas reconocidas, para lo cual se recurrié a fuentes secundarias como repositorios
de algunas universidades, bases de datos estadisticos, libros, documentos en linea, articulos
de revistas especializadas y sitios web dedicados al entretenimiento digital; ademas de
obtener datos mediante observacion pasiva en diferentes plataformas que reunieran

caracteristicas similares a Twitch.

Se hizo énfasis en la percepcién de las comunidades frente a la usabilidad de las plataformas
de contenido live streaming y especificamente Twitch, donde el principal enfoque fue captar
qué plataforma se encontraba mas influenciada en el medio y qué comentarios se emitian en
términos generales y de ciberacoso; de manera que para obtener esta informacion se recurrid
a un andlisis directo dentro de la plataforma y a determinadas redes sociales que

compartieran informacion al respecto, como es el caso de Twitter.

A nivel cuantitativo se obtuvieron y analizaron datos estadisticos, especificamente mediante
graficos comparativos (fig. 1) que permitieran esclarecer el panorama de las tendencias en
plataformas live streaming, por lo que se observdé como Twitch resalta por encima de la
competencia con un amplio margen de diferencia. De igual manera, se indagé en la
perspectiva global del entretenimiento en los ultimos afios (fig. 2) y como los medios
convencionales han quedado en segundo plano con el paso del tiempo, mientras que
medios como la reproduccion de contenido audiovisual se valorizan cada vez mas, un

segmento en el que se encuentra nuestro caso de estudio concretamente.

Ademas, se consulté a especialistas en algunos de los temas involucrados, como la docente

Maribel Rodriguez Velasquez, quién aporté sus conocimientos sobre interfaces graficas y
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generacion de experiencias de usuario significativas, lo cual resultd muy fructifero para

lograr una apropiacion adecuada del tema y los conceptos que lo rodean.

Por ultimo, con base en los conceptos adquiridos, se hizo un breve analisis sobre la relacién
entre un transmisor y espectador de la plataforma y cémo se produce la interaccién entre

estos, también sobre como es el funcionamiento de Twitch en situaciones de ciberacoso.
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2. RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos a partir del desarrollo de cada uno
de los objetivos formulados por esta investigacién, lo cual se evidencia mediante la

construccion de tres unidades tematicas.

2.1 Twitch en el contexto de las plataformas que ofrecen contenido streaming

El futuro del entretenimiento se encuentra en los nuevos medios de interaccion digitales, en
ellos encontramos maneras originales y mas interactivas por las cuales las horas se hacen
cortas y cualquier actividad tiene estos medios como respaldo. Una de estas plataformas

esta relacionada con el contenido via streaming: Twitch.

Twitch es una plataforma que nace con la finalidad de entretener a las personas mediante
contenido creado en directo, interactuando asi un transmisor (streamer) y un receptor
(usuario espectador). Como nos indica el articulo de TyCSports Todo sobre Twitch: qué es,
como funciona, para qué sirve y mucho mas, esta plataforma nos permite romper la barrera
fronteriza y compartir gustos y conocimientos con internautas sin importar su origen,

ofreciendo asi diversidad en las vias de comunicacion. (TyC Sports, 2021)

Como punto de partida para contextualizar este tipo de plataformas, empecemos por analizar
aspectos relacionados con ellas y el contenido via streaming, un tema que en general nos
concierne a todos en la actualidad en mayor o menor medida, que se prevé como el futuro
del entretenimiento digital y que cada vez toma mas fuerza en la sociedad, asi como en su
momento se introdujeron dispositivos como los smartphones y los smart TV. Actualmente, el
acceso a Internet esta normalizado, de manera que se ha constituido en una de las bases

que permite que el contenido streaming sea una realidad de consumo en todo el mundo.

Antes de profundizar en el conocimiento de Twitch, en su valor diferencial y en su relacion
con el disefio grafico, es necesario revisar algunos conceptos claves que estan

relacionados con la transformacion tecnoldgica que atravesamos en estos momentos.
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2.1.1 Transformacion tecnologica en el entretenimiento

Cuando hablamos de entretenimiento digital podemos hacer una analogia con el disefio
grafico; sin importar el lugar encontramos algo de ello en la vida diaria de una sociedad,
podemos apreciar vallas publicitarias, espacios intervenidos arquigraficamente, entradas a
diversidad de eventos, empresas que han sido creadas a partir de procesos de branding,
entre otros muchos posibles casos que se manifiestan en nuestra cotidianidad y que estan
ampliamente ligados al diseno grafico. Al igual que hay disefio grafico por donde sea que
observemos, hay entretenimiento digital en nuestro dia a dia y es de nuestras principales
fuentes de consumo, ya sea a través de videojuegos, podcast, eventos deportivos o

transmisiones en vivo realizadas por otros usuarios a través del mundo.

Hablamos de una nueva era digital donde hace unos afos se hablaba de producir contenido
relacionado con blogs, prensa digital o impresa, ahora hablamos de producir contenido con
énfasis en la produccién audiovisual, desde videojuegos, musica, cortometrajes e infinidad
de opciones en las que los usuarios se imponen sus propios limites (respetando politicas

de cada plataforma) y buscando entretener a otros.

Es un proceso que hemos podido observar a través de los ultimos anos y que se ha
acelerado a raiz del confinamiento causado por la llegada del COVID-19, impulsando asi
otras plataformas que ofrecen contenido digital y a diversos proyectos dirigidos a un entorno

digital que se han visto beneficiados. (Garcia, 2022)

La grafica expuesta en la figura 1 nos permite entender como a través de los afos los
medios de entretenimiento convencionales han ido perdiendo nimeros frente a las nuevas
tecnologias y las posibilidades que nos permite el entretenimiento digital. Estos numeros
podemos verlos en la cantidad de usuarios que frecuentan estas opciones, lo cual se ve
reflejado en la economia, y en muchos casos se han visto obligados a adaptarse a las

nuevas tendencias.
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PROYECCION A TASA ANUAL POR SEGMENTO ( %, 2016-2021)

VIDEOS POR PUBLICIDAD POR  VIDEQJUEGOS ACCESO A
INTERNET INTERNET INTERNET

MUSICA

TELEVISION
LIBROS

REVISTAS

PERIODICOS

Figura 1. Los medios y el entretenimiento digital. Fuente: elaboracién propia.

La nueva era digital esta ligada a la necesidad de una transformaciéon en este sentido,
pensando asi en una gestion de revoluciéon en pro de no quedarnos en una sociedad
anticuada (Invision, 2022). Por consiguiente, podemos ver cémo la musica ahora se
reproduce mediante streaming, las revistas y periddicos se introducen poco a poco al
mundo digital, al igual que los libros llamados ahora e-books. El cine se ha normalizado a
través de plataformas como Netflix, Amazon Prime, HBO, entre otras; incluso podemos
encontrar como el habito de alquilar peliculas ha ido desapareciendo dando paso asi a las
plataformas mencionadas anteriormente. El ejemplo mas claro de esto se encuentra en la
famosa franquicia estadounidense Blockbuster, quienes al dia de hoy se encuentran en un
punto de quiebra; una empresa que pasoé de encontrarse por todo el pais a tener solo una
tienda en estos momentos y cuya funcién es ser un museo para recordar esos tiempos
donde el alquilar peliculas era lo usual. Este caso nos permite entender la necesidad de la
transformacion digital, Blockbuster no se modernizé y al no adaptarse quedé obsoleto frente

a los servicios que se ofrecen actualmente. (iProfesional, 2022)

Centrandonos en lo que nos concierne principalmente, tenemos que el contenido y los
servicios streaming estan ampliamente disponibles en el mercado para cualquier medio de
entretenimiento digital; por ejemplo, en el segmento de series y peliculas podemos
encontrar Netflix, en musica tenemos Spotify y en contenido en directo esta Twitch, cuya
plataforma, como ya lo hemos mencionado, se constituye en el centro de interés de este

ejercicio investigativo.
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Para finalizar este andlisis, tenemos que las plataformas que permiten la reproduccién de
contenido en directo, como Twitch, son el resultado de la transformacién digital de lo que
hace afios era una novedad mediante contenido en directo emitido por television; en la
actualidad se sigue consumiendo en grandes cantidades, pero ha ido perdiendo usuarios.
Nos encontramos un panorama donde estas plataformas toman mas fuerza, al punto de
que son incontables los usuarios que prefieren contratar un servicio de internet que ofrezca
un amplio ancho de banda versus algun servicio de television, pues el contenido se visualiza

cada vez mas mediante las posibilidades que permite el streaming.
2.1.2 Plataformas que permiten contenido transmitido en directo

En la red podemos encontrar gran variedad de servicios que nos permiten transmitir y
visualizar contenido en directo; por ejemplo, para videojuegos podemos encontrar Booyah,
Restream y Castr; con fines mas educativos, por lo general tenemos Streamyard, e incluso
las redes sociales mas influyentes cuentan con su propia opcién de transmision; asi pues,
tenemos Periscope perteneciente a Twitter, Facebook Live, Instagram Live y las dos
principales plataformas que compiten codo a codo en la actualidad: Youtube Live y Twitch.
(Ignacio, 2019)

Los motivos del por qué este tipo de redes son tan llamativas estan ligados a la economia
que representa para las dos partes; los usuarios que consumen las plataformas no estan
obligados a desembolsar dinero para acceder al contenido, teniendo la opcién de apoyar a
sus creadores mensualmente mediante una suscripcién paga (no disponible en todas las
plataformas). Por su parte, los creadores de contenido, conocidos como streamers,
obtienen su remuneracion por medio de estas suscripciones, mediante contratos entre el
creador y la empresa o por anuncios expuestos en medio de la transmision del contenido,
haciéndolo asi un tipo de negocio totalmente accesible y rentable si se tiene un buen

reconocimiento y éxito en las plataformas.

De igual manera, estas plataformas permiten eliminar barreras geograficas, haciendo que
un usuario desde, por ejemplo, Colombia, pueda visualizar contenido de algun streamer
radicado en Francia, Japén, etc., lo que facilita mayor trafico web debido al reconocimiento
y viralizacién que se puede obtener y llegando asi a grandes cantidades de espectadores

sin importar la ubicacion. Es también muy importante la versatilidad que permite estas

Universidad Pontificia Bolivariana 19



Twitch: analisis de la interfaz grafica en situaciones de ciberacoso

plataformas, ya que como se mencioné con anterioridad, los personajes implicados no
estan limitados a crear algun tipo de contenido durante su permanencia en las aplicaciones.
Debido a esto, son ellos mismos quienes deciden qué se incluye y qué no; es asi que
podemos ver a un creador X ofreciendo un contenido relacionado con el mundo gaming los
lunes, conversando con sus seguidores un miércoles o simplemente dormir en directo un
fin de semana. Hay quienes se retan a hacer contenido extensible, por lo cual se puede
encontrar a un usuario transmitiendo incluso por un mes completo sin parar, lo cual
podemos suponer que genera un cansancio enorme, pero a la vez un crecimiento

economico importante para el creador en cuestion.

Respecto a los inicios de este tipo de plataformas, cuando hablamos de entretenimiento
digital y reproduccion de contenido multimedia en la red, la primera plataforma que solemos
recordar es YouTube, la cual ha dominado el mercado de contenido multimedia por muchos
anos y es el segundo motor de busqueda mas aclamado a nivel mundial, solo por detras de
Google. (Hernandez Bonilla, 2018) Pese a su importancia, YouTube se ha visto opacada
cuando de live streaming se trata, pues Twitch se ha convertido en la principal fuente de
transmision de contenido en directo hasta el momento y se puede apreciar a través de las

cifras que expondremos a continuacion.

Antes de entrar en aspectos cuantitativos, tenemos que Twitch es un servicio que nace
gracias a Justin Kan y Emmet Shear, amigos de la infancia que se graduaron juntos y a
través de los afios ejercieron diversos emprendimientos. No fue hasta 2007 que se les
ocurrié transmitir un programa 24/7 acerca de la vida de Justin, un ‘reality show’ de su vida,
donde unos meses después crean Justin.TV, plataforma en la que los usuarios podian ver
todo lo que hacia Justin con una camara adherida a su gorra; al ver el éxito que estaba
teniendo la plataforma, decidieron que la mejor opcidon era convertirla en una red abierta,
de esta manera cualquier persona estaria habilitada para transmitir contenido en vivo, por

lo cual, tras cuatro afios de funcionamiento, Justin. TV se transforma en Twitch.TV.

Tras algunos afos, especificamente en 2014, esta plataforma logra fundar una comunidad
grande de creadores de contenido donde los principales influencers que representaban la
comunidad de YouTube fueron migrando hacia Twitch, tanto asi que lograron cautivar a
una de las empresas mas grandes en el ambito digital: Amazon. Esta compafia

estadounidense de comercio electronico y servicios de computacién en la nube adquiere la
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plataforma por un precio de $970 millones de dodlares, invirtiendo asi en el futuro del
contenido via streaming. El crecimiento de Twitch y la diferencia que ha generado frente a
YouTube y otras plataformas de la misma indole ha concluido en disputas econémicas
donde las empresas buscan atraer a los creadores de contenido a través de millonarios
sueldos, donde en estos casos se limita un poco la libertad que puede tener un streamer
con tal de cumplir con los requerimientos que pide la plataforma; estos suelen ser ligados
a mantener una cantidad de horas en directo por semana, a no realizar contenido en otro

tipo de plataformas, entre otros. (Gémez, 2019)

En términos cuantitativos, tenemos que Twitch lidera con gran margen de diferencia a las
demas opciones existentes en el mercado; en la figura 2, extraida de Facebook Gaming
supera a YouTube Gaming en horas de streaming vistas (Rodriguez B., 2021), se puede
observar que, pese al gigante reconocimiento de YouTube, esta se queda detras de
plataformas como Facebook Gaming, pero sigue sin ser competencia ante el gran referente
de hoy: Twitch. La plataforma morada domina el sector del total de horas visualizadas
(izquierda) con un 63.3%, mientras que el margen del total de horas transmitidas se amplia
hasta alcanzar un 91.1% del total, esto demanda el gran interés de los creadores de

contenido por trabajar con Twitch y de los usuarios por disfrutar de sus transmisiones.

TOTAL DE HORAS VISUALIZADAS (%, 2021) / TOTAL DE HORAS TRANSMITIDAS (%, 2021)

14.0%

- Twitch

- YouTube Live
o

63.6% - Facebook Live

Figura 2. Comparativo entre Twitch y sus principales competidores. Fuente: elaboracion propia.

Esta plataforma genera un amplio interés por la comunidad que interactia de manera
digital, aquellos que buscan nuevas formas de entretenimiento y salir de la cotidianidad

mediante diverso contenido que cada dia es distinto bajo la premisa de ser en directo; es
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tan grande su alcance que diariamente cuenta con mas de 15 millones de usuarios activos
y 9 millones de canales (creadores de contenido) que van desde usuarios corrientes,
influencers, hasta empresas que dedican su tiempo a introducirse en las nuevas tendencias.
(Insights, Findasense, 2022)

Por otra parte, es necesario entender a qué se debe el éxito de Twitch frente a las demas
plataformas que suponen ofrecer el mismo contenido y qué le diferencia de la television en

vivo como su competidor mas remoto.
2.1.3 Twitch y su valor diferencial

Comprender las diferencias entre Twitch (y demas plataformas del mismo tipo) frente a la
televisién en vivo y entender por qué el primero esta arrasando en los ultimos anos, se
remonta a lo mencionado anteriormente; vivimos en una era de revolucion tecnolégica
donde las ultimas tendencias se apoderan de las nuevas generaciones, y el principal
diferenciador entre estos dos mercados esta en la versatilidad y variedad que las
plataformas actuales ofrecen al consumidor. Si nos referimos al entretenimiento televisivo
hace anos atras, el consumidor debia estar limitado a aquellos programas que se
encontraban en emisién (ya fuese en directo propiamente o contenido retransmitido); de
igual manera, este contenido estaba (y esta al dia de hoy) ligado a unos horarios
especificos, donde un evento deberia visualizarse en el horario propuesto y tener algunas
opciones de retransmision que, a fin de cuentas, también se convertian en un limitante a la
hora de querer ver algo. En muchos casos las personas se veian forzadas a reacomodar
sus labores o a encontrar algun tiempo libre que coincidiera con lo que deseaba ver,
haciendo que en muchas ocasiones el consumidor pasara de ver un contenido de su total
disfrute y entrenamiento a tener que conformarse con lo que estaba siendo reproducido en
ese horario que era de su conveniencia. Frente a las plataformas actuales, es un problema
que no encontramos debido a que, si bien el contenido en directo se transmite por lo general
en los horarios propuestos por el creador de contenido (ya sea un horario fijo o acorde con
la disponibilidad del streamer), el consumidor final tiene la libertad de visualizarlo en directo
o encontrar el momento adecuado. Esto se da porque son productos audiovisuales que
quedan guardados en la base de datos de la plataforma, disponibles para todo usuario que
simplemente quiera acceder al canal del que quiera ver algo y reproducirlo, contenido

reciente o incluso con buen tiempo desde su salida, incluso teniendo la posibilidad de
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observar resumenes mediante clips, es decir, videos cortos que podriamos definir como

highlights de esa transmisién en especifico.

Ahora, hay que aclarar que visualizar el contenido cuando esta siendo transmitido en directo
es parte de la magia que suelen ofrecer estas plataformas, pues permiten una interaccién
mas directa entre los creadores de contenido y los espectadores, es algo que hace mas
ameno el rato para el streamery a su vez genera aprobacion en un publico que se siente
escuchado y tomado en cuenta, por lo que esta es una de las grandes ventajas de estas
plataformas, pues permiten una interaccion que la television nunca logré alcanzar o siquiera

lograr una similitud.

En la interaccion que permite Twitch es donde concretamente encontramos uno de sus
mayores diferenciadores respecto a las demas plataformas. Se sabe que estas por lo
general permiten interacciéon por medio de comentarios o donaciones para destacar tales
comentarios, esto asegura que el creador de contenido sepa con seguridad lo que se quiere

decir y se pueda obtener una respuesta, una interaccién aun mas directa.

Twitch es una empresa que ha logrado llevar esto a un escalén mas arriba; tenemos que,
por ejemplo, la plataforma maneja dinamicas de votacién, encuestas y apuestas, todo en
directo. Cuenta con un sistema de puntos, estos puntos se consiguen entre mas interaccién
se tenga con la comunidad y con el creador de contenido que se esta visualizando, entre
mas puntos se tenga se puede canjear de distintas maneras, y para esto no hay limites,

pues es el mismo streamer quien establece qué recompensas quiere dar a sus seguidores.

Se pueden encontrar eventos como el Twitch Rivals, torneos de diferentes videojuegos en
los que compiten streamers entre si, donde Twitch propiamente se encarga de su
produccién, mientras que obtienen todo el material audiovisual por medio de los jugadores
que en el transcurso del torneo deben encontrarse transmitiendo en directo. Si bien en estos
casos el contenido tiene un concepto detras, los streamers por lo general tienen la libertad
absoluta de transmitir el contenido con el que se sientan a gusto en ese momento, por lo
que, a la inversa de lo que ofrece la television o en muchas ocasiones YouTube, no hay un
tema especifico que abordar. No se trata de «mi contenido es solo deportivo porque ese es
el concepto de mi canal», se trata de «mi contenido hoy es deportivo porque es lo que me

apetece, pero tal vez mafiana quiero hablar con mi audiencia, y tal vez pasado mafiana solo
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quiero descansar, o ver videos y quien me haga reir se lleva un premioy»; este tipo de
situaciones hace parte del atractivo del contenido live streaming en Twitch, ya que si bien
hay categorias, estas se aplican al tipo de contenido que esta siendo creado en ese

momento, mas no se categoriza en ningun momento al streamer propiamente.

Por otro lado, la adquisicion de Twich por Amazon en 2014 ha impulsado su
posicionamiento mediante una alianza que permite ventajas para los usuarios que cuenten
con membresia de Amazon Prime, de esta manera los usuarios pueden apoyar a su creador
de contenido favorito a través de una suscripcion mensual, incluida con la adquisicion del

servicio que ofrece Amazon. (Fernandez, 2020)

Twitch es un espacio en el cual se puede encontrar todo tipo de personas, en ocasiones muy
desagradables, que crean un ambiente para nada sano y que incita al odio; es por ello que
se considera interesante analizar la problematica que tiene lugar en esta plataforma, donde
el acoso ha afectado tanto a grandes como a chicos, que por momentos toma fuerza y crea
revuelo en las comunidades con situaciones que anteriormente reconociamos como acoso o
bullying, y que con la transformacién digital y las nuevas tendencias ha mutado a un

ciberacoso donde los principales autores se esconden tras una pantalla.

2.2 El ciberacoso en Twitch

Las problematicas de la plataforma Twitch datan de sus inicios y son heredadas de
situaciones que se enfrentan en otros sistemas, incluido en la vida cotidiana, pero que, en
este caso concreto, a través de los afos han ido tomando mas protagonismo, sin importar

el reconocimiento, cantidad de viewers o alcance que puedan tener los streamers.

El ciberacoso es un tema muy serio a tener en cuenta cuando hablamos del mundo digital
y todo lo que le rodea, algo que por lo general nos llena de muchas ventajas, pero donde
no todo puede ser bueno, este es el caso de acoso que se presenta en la plataforma donde
muchos creadores de contenido se han visto afectados. Cuando hablamos de muchos, el
hecho de ser un streamer grande o pequefio en la plataforma queda en un segundo plano,
pues se ha visto como, sin importar la cantidad de seguidores que se tenga, se puede sufrir

de estas situaciones.
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Este fendmeno se ha evidenciado con gran frecuencia en Twitch, sin embargo, es algo
presente en la generalidad de la Internet, lo que ha llegado a ser una problematica que ha
sobrepasado las redes y hasta a acabar con la integridad fisica y mental de las personas,

por lo que a continuacién expondremos qué es el ciberacoso y lo que causa en la Internet.
2.2.1 El acoso cibernético

Cuando nos referimos al acoso entendemos que es un término que refleja la realidad de
una sociedad que encuentra diversion y morbo en el acto de hacer sentir mal a otros, de
manera que el acosador por lo general suele sentir un sentimiento de superioridad y
satisfaccion al realizar estas actividades. No se tiene el dato exacto de cuando inicia este
fendbmeno, no obstante, se tiene conocimiento de casos a partir de los afios 70,
principalmente ligados a un contexto escolar. (Botell & Ramirez Bermudez, 2016) Son
casos que se producian a pesar de la ausencia de la Internet y donde era necesaria la

presencia fisica para llegar a cometer una situacion de esta indole.

Con la llegada de la Internet, este método evolucion6 de manera que el acoso puede
producirse sin necesidad de tener la presencia fisica de las dos partes (victima y verdugo),
con la agravante de que aquello que es expuesto en la red se mantiene a pesar de que se

intente eliminar su rastro, lo que hace que se dificulte su eliminacion.

El término ciberacoso concretamente nos lleva a un contexto donde uno o varios individuos
utilizan la tecnologia y sus facilidades para perjudicar a otros individuos, buscando generar
malestar en las victimas; por lo general, estos casos se dan por gusto y de manera

constante, sin razén aparente.
2.2.2 La presencia de ciberacoso en Twitch

El acoso en la plataforma esta principalmente fundamentado a partir de un concepto
conocido como raids, el objetivo de estas es que un sfreamer A pueda enviar a su
audiencia hacia un streamer B con la finalidad de dar un reconocimiento y visibilidad a
ese creador de contenido, es la manera que tiene la plataforma de generar un apoyo entre
los mismos miembros de distintas comunidades y es algo que con el paso de los afios ha

resultado muy fructifero en Twitch.
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La parte negativa de las raids viene a partir de las hate-raids, incursiones fundamentadas
a partir de la generacién de odio entre comunidades donde el acoso y los malos comentarios
hacia el streamer que es raideado se vuelven intolerables e inaceptables desde cualquier
perspectiva. El dafo se ve reflejado en Twitch, pero es una problematica que nace
comunmente en otros servicios como YouTube o chats de Discord, este ultimo termina

teniendo la funcion de ser un medio para planear y decidir quién sera la siguiente victima.

Un ejemplo claro sobre esta problematica es el de una chica perteneciente a la plataforma que
mediante Twitch empezé a recibir ciberacoso por rumores acerca de su sexualidad y presuntas
apariciones en contenido pornografico. (Deng, 2022) Se documenta que este caso fue
principalmente por medio de mensajes spam (mensajes no deseados en grandes cantidades,
repetitivos), mensajes trolling o recibiendo bits a cambio de ser insultado. Los bits dentro de la
plataforma toman mucha importancia al ser la moneda virtual por la cual los espectadores
pueden realizar donaciones a los creadores de contenido y recibir una respuesta casi que
inmediata por parte de ellos, pues estas donaciones suelen ir acompafadas de mensajes que
se visualizan y se escuchan en el sfream; la normalidad de este servicio permite hacer
preguntas, propuestas o agradecimientos para el streamer, pero hay casos donde el hate y las

hate-raids convierten el servicio en un método para atacar a los demas.

Acerca del caso expuesto anteriormente, identificamos estos problemas directamente
relacionados con la plataforma, el asunto se complica aun mas cuando sobrepasa las
barreras de esta y se reciben amenazas telefonicas, filtracion de informacion personal,
multiples cuentas en redes sociales donde se suministra informacion personal del afectado,
entre otros; algo que esta persona en concreto lleva afrontando por mucho tiempo, pues no
ha habido un cese de los ataques. Es una situacion que deriva de un joven streamer que
cuenta con tan solo 20-50 espectadores por lo general, siendo una cantidad muy reducida
frente a otras personas con mas de 20.000 espectadores al momento e incluso otros
llegando a los mas de 100.000. El problema es variable, pues hipotéticamente hablando
de un streamer grande, la problematica se puede identificar con mas facilidad, pero
seguramente la hate-raid sera mas grande, lo cual hace que para la plataforma en estos
momentos sea muy dificil de controlar, mientras que streamers pequefios pueden verse

afectados y no recibir ayuda alguna, su poco reconocimiento hara que el problema pase
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desapercibido, pero el afectado en cuestion siga sufriendo los efectos de ese odio

injustificado.

El ciberacoso suele afectar comunmente a quien realiza el contenido, sin embargo, a través
del proceso investigativo y la observacion pasiva del fendmeno se pudo deducir que estos

casos se producen desde las dos caras de la moneda.
2.2.3 El ciberacoso en Twitch: casos entre creadores y espectadores

El ciberacoso en una plataforma como Twitch esta fundamentado a partir de lo mencionado
anteriormente, esto nos lleva a entender que son los usuarios los que toman un papel activo
a la hora de provocar estas situaciones y generar incomodidad en los creadores de
contenido pertenecientes a Twitch, no obstante, se pudo observar situaciones en las que
son los creadores de contenido quienes provocan estas situaciones e incitan al odio de

manera constante entre sus seguidores.
Usuarios generando ciberacoso

Por parte de los streamers como afectados, encontramos el caso de Mychal Ramon
Jefferson, proclamado «Trihex» en medios digitales, es estadounidense perteneciente a la
plataforma y a los e-sports, con mas de 430.000 seguidores a mayo de 2022. (Zaragoza,

Una nueva victima de una hate raid racista en Twitch, 2021)

El contexto nace a partir de 2012, donde se produce la inclusion de un emote (emoji en la
terminologia de Twitch) que incluia la cara de Mychal para su uso en el chat global, esto
gracias a una encuesta que hizo la plataforma donde se preguntaban qué personajes incluir,
siendo Mychal elegido mediante un emote que representa una risa nerviosa, hasta ese
momento todo parecia muy agradable e incluso un acto bonito para el transmisor. A partir
de 2016 se empezo a usar laimagen de Trihex como un simbolo racista, usando este emote
para transmitir mensajes racistas en forma de spam, mensajes llenos de odio que buscan
afectar a un colectivo a partir de algo tan delicado como es el discurso de odio basado en

el racismo, representando asi la ignorancia de muchos usuarios activos en Twitch.
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En la figura 3 podemos observar el momento en el que Trihex, transcurriendo el 22 de agosto
de 2021, recibié una hate-raid en medio de su transmision, con mensajes que incitaban a

asesinar negros y demas mensajes despectivos que resultan bastante desagradables.
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Figura 3. Spam despectivo hacia Mychal. Fuente: https://cutt.ly/xJixxVj

Para Mychal es una situacion complicada, es consciente que esta fuera de su control y pese
a que en algun momento se hizo un llamado a bloquear el emote para parar con su mal
uso, expresd que no era la solucion, el emote no fue creado con esos fines, por ello no

deberia ser retirado del chat global.

Universidad Pontificia Bolivariana 28


https://cutt.ly/xJixxVj

Twitch: analisis de la interfaz grafica en situaciones de ciberacoso

Streamers generando ciberacoso

Un caso muy reciente que ha tenido mucho protagonismo para 2022 es el de un creador de
contenido hispanohablante, Joaquin Dominguez, conocido en la plataforma como «El
Xokas», se encuentra en el ojo de la tormenta estos ultimos meses y con justa razon. Este
creador de contenido suele mostrarse con una actitud muy imponente al punto que resulta
agresiva, usando métodos poco éticos para referirse a sus seguidores o detractores.
Mediante la observacién pasiva en sus transmisiones, se pudo notar cémo Joaquin al recibir
alguna critica a su trabajo hace una exhaustiva investigacion de la persona que le critico,
buscando ridiculizarle en publico junto a todos sus seguidores y haciendo que estos

provoquen oleadas de odio a través de otras redes sociales, principalmente Twitch.

Otro caso bastante sonado, comentado por el diario La Vanguardia, nos relata cémo el
streamer recibié un mensaje en el que le comentaban que se le veia cansado, algo que al
parecer enfurecié al streamer, provocando insultos injustificados hacia la madre del
seguidor y que van desde la gordofobia hasta connotaciones sexuales. Sorprendente
también fue que El Xokas tomé esta actitud un 8 de marzo, Dia Internacional de la Mujer,
lo cual generd mas impresion a pesar de que estos casos no deberian producirse bajo

ninguna circunstancia. La Vanguardia expreso textualmente:

El tono sarcastico del gallego divierte y ofende a partes iguales entre sus seguidores, pero lo
cierto es que hay unos limites que tiende a sobrepasar. El directo en el que ocurri6 el incidente
contaba con 40.000 espectadores, de los cuales una gran parte consideré deleznable su
mensaje en un dia como el de ayer, aunque muchos insistian en que sus palabras no deberian
aceptarse ni el dia 8 de marzo ni cualquier otro. (La Vanguardia, 2022)

La problematica con este streamer llegé a un punto de no retorno el 19 de marzo de 2022,
cuando Joaquin se encontraba transmitiendo vy filtré por cuenta propia una pestafia donde
se observaba Twitter, el verdadero problema es que la cuenta que se observo en la red
social no era su cuenta principal, sino una cuenta falsa donde fingia ser una mujer fanatica
de El Xokas. Tras analizar el perfil de Twitter se pudo observar que se utilizaba para
responder e insultar a sus haters, es decir, él mismo en sus horas libres se defendia de
aquellos que no estaban de acuerdo con su contenido. En las siguientes imagenes (figs. 4
y 5) podemos ejemplificar algunos de los cientos de tweets que escribio el streamer desde

este perfil falso.
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Figura 4. (Izquierda) Joaquin respondiendo frente al concepto de bullying. Fuente: https://n9.cl/efm0o

Figura 5. (Derecha) Joaquin al ser aparentemente descubierto con anterioridad. Fuente: https://n9.cl/7t3m5

Tras ser descubierto, la primera impresion del transmisor fue sentirse orgulloso de su
actitud, pues de esta manera podia defenderse y buscar dafar a quien opinara algo ajeno
a su manera de pensar. «Hace falta tener muchos huevos para tener el poder que yo tengo
y hacer esto desde una cuenta pequefia», comenta el diario en su apartado dedicado a los
e-sports. (Ayora, 2022)

Luego de ser descubierto, Joaquin Dominguez aceptd sin problemas que la cuenta
CathyVipi le pertenecia, y revel6 ademas que no era su unico perfil falso, que tenia muchos
donde se dedicaba a insultar a aquellos que le criticaban, llegé al punto de obsesionarse
con algunos de estos personajes, teniendo un archivo de Excel al cual denominaba como
«lista negra», donde tenia algunos de los usuarios a los que mas acosaba, archivo de Excel
donde anotaba todos los datos posibles de estos usuarios, actualizando constantemente

sus movimientos para mantenerlos controlados.

Para concluir este tema, encontramos en la figura 6, donde el usuario PhoenixYani expuso
un caso particular: el ciberacoso es tan serio dentro de Twitch, que la propia empresa ha
sido victima de hate-raids mediante sus canales oficiales de transmision, por lo que es algo
que se sale de control aun dentro de sus propios medios de comunicacion. (Zaragoza, El

canal oficial de Twitch invadido por una hate raid, 2021)
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Figura 6. Captura de pantalla del usuario PhoenixYani, hate-raid a Twitch. Fuente:
https://twitter.com/PhoenixYani/status/1430223221987684354?s=20&t=6rkePlzcWcjUc7Ag8gst5g

Pronunciamiento de la comunidad

En 2021, fueron los mismos creadores de contenido quienes se manifestaron a manera de
protesta mediante el hashtag #ADayOffTwitch, cuyo objetivo era que los creadores de
contenido se tomaran el dia libre y no dieran ganancias a la plataforma, esto con el fin de
hacerse notar y alzar su voz en pro de las situaciones de ciberacoso que se presentany las
pocas o nulas herramientas que Twitch tiene como medida de prevencion. Mientras que la
plataforma ha intentado incluir la censura como resolucion del problema durante 2022, se
siguen presentando estas situaciones, donde comunidades se reunen para acosar a un

creador o donde el creador de contenido resulta siendo el verdugo.

Es entonces oportuno preguntamos ¢ de qué manera se puede prevenir el acoso dentro
de Twitch?, ¢por qué la plataforma no le ha dado el interés y la importancia que se
merece a esta problematica? Y lo mas importante, jcémo podemos actuar desde el
diseno grafico para prevenir estas situaciones y generar un ambiente mas agradable
para todas las comunidades? En el proximo capitulo exploraremos posibles soluciones

a esta problematica.
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2.3 El diseno de interfaces graficas y la reduccion de riesgos en situaciones de

ciberacoso en Twitch

Para responder de manera breve lo planteado en el cierre del capitulo anterior, entendemos
que desde el disefio grafico la mejor manera de actuar al respecto es a partir de la
implicacion de recursos que respondan a la experiencia de usuario, esto buscando generar
un mejor funcionamiento de la interfaz propuesta por Twitch. Maribel Rodriguez, disefiadora
grafica y magister en Disefio y Creacion Interactiva, plantea que los medios interactivos que
son propuestos por el disefiador deben cumplir las satisfacciones de los usuarios, quienes
realmente dan una retroalimentacion y dejan entrever si realmente la interfaz funciona y
cumple correctamente con distintos requerimientos. (Rodriguez M., UX, Disefio de

experiencia de usuario, 2022)
2.3.1 La importancia de la interfaz grafica como generador de experiencias

Como punto de partida tomaremos un recurso que nos permite llevar el proceso de
creacién a partir de pensar en la experiencia del usuario. Desligando fines estéticos
buscamos centrarnos en que el disefio podamos visualizarlo en primera instancia a partir
del punto de vista del usuario, quien es el que finalmente hara uso del producto y las
interfaces. Para ello tenemos la obra The Elements of User Experience, del disefador de
experiencia de usuario Jesse James Garrett, donde nos plantea aspectos que van mas
alla de lo estético y funcional de las interfaces. Para ello, Garrett nos lleva a analizar el
proceso mediante 5 planos fundamentales en el disefio de experiencia de usuario (fig. 7),
donde en orden de aplicacion estan: la estrategia es el punto de partida, seguido del
alcance, luego la estructura, posteriormente el esqueleto y la superficie como el producto
final (visual). (Chen, 2019)
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Figura 7. (Izquierda) Los 5 planos para la produccion interactiva segun Jesse James Garret.
Fuente: https://amazon-affiliate.eu/content/uploads/what-is-ux-design-es-10.jpeg

Figura 8. (Derecha) Dos dimensiones entre los 5 planos.
Fuente: https://i.blogs.es/4d5078/elements _user _experience 5 planes/450 1000.jpg

Como podemos observar en la figura 8, la invitacion que nos hace este plano es, en primera
instancia, a analizar las necesidades del usuario hacia el cual va dirigida la experiencia y
cudles son los objetivos de esta, qué es lo que realmente necesita la interfaz a desarrollar
en este caso concreto. Este punto es sumamente importante en el proceso, ya que a partir
de alli podemos enfocar la experiencia de tal manera que pueda cumplir las expectativas y
necesidades del segmento al que va dirigido nuestro producto. En resumen, es la manera

de conceptualizar al usuario y la interfaz que se plantea crear. (Chen, 2019)

In crescendo, nos encontramos con el alcance, cuya intencién es definir qué requisitos son
necesarios, teniendo en cuenta lo planteado en el plano de la estrategia, por un lado, la
parte de disefio se encarga de analizar caracteristicas funcionales, mientras que, por otro

lado, se analizan estos requerimientos de contenido. (Chen, 2019)

Tras haber desarrollado los primeros dos pasos, se debe generar una estructura donde se
busca generar patrones que nos lleven a la interacciéon del usuario. El disefio de la

interaccion se asocia a como la interfaz responde a las interacciones del usuario (IXD),
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mientras que la arquitectura de la informacion busca mantener una correcta disposicién de

la estructura para de esta manera facilitar su comprension (IA). (Chen, 2019)

El esqueleto nos lleva a un punto en el que la produccién interactiva se encuentra muy
avanzada, de esta manera se recurre a aportar desde el disefio de la informacion, la interfaz
y la navegacion, mientras que en la superficie nos encontramos el conjunto de todo el
proceso realizado con una aplicacion estética agradable para los usuarios mediante un

trabajo de diseno visual.

La importancia de este plano se da en la medida en que permite al disehador mantener un
orden y unos pasos claros a seguir, donde se parte de una conceptualizacion abstracta a
la culminacion de un proceso de creacion de experiencia de usuario concreto,
estéticamente agradable, funcional, y mas importante y diferenciador, pensado realmente
para los usuarios a los que se encuentra dirigido el producto. (Rodriguez M., UX, Disefio de

experiencia de usuario, 2022)

En otras palabras, y en lo que se refiere a lo planteado por Donald A. Norman, se debe
pensar en un disefio centrado en el usuario, buscando comprender las necesidades y
deseos de estos como un punto clave para lograr una interaccibn mas cercana entre
disefador-usuario, profundizando en las satisfacciones que se buscan plantear para el

usuario final. (Rodriguez M., Disefo centrado en el usuario (DCU), 2022)

Para la funcionalidad de una interfaz grafica se debe tener en cuenta la comunicacién entre
las dos partes implicadas principalmente, la interfaz como sistema y el usuario, en donde
se manejan lenguajes distintos para lo cual se ha dado uso de la metafora como medida de
entendimiento entre los dos; asi, encontramos en el uso de la metafora cuatro escenarios
que son: la metafora conversacional, esta es la principal y mas recurrente de los cuatro
tipos, plantea una interaccion donde se envian solicitudes a la interfaz y esta responde
generando asi un lenguaje que, por lo general, se maneja a partir de sistemas iconograficos
en la pantalla. La metafora instrumental busca generar herramientas en la pantalla que
permitan a la interfaz generar una interaccion con el usuario en un entorno virtual. La
metafora superficial, presta mas atencion a los aspectos visuales de la interaccion. Por
ultimo, la metafora espacial, la cual pone al usuario en un entorno de interaccion entre

sujetos y objetos mediante un espacio virtual. (Romero & Sosa, 2010)
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Para la realizacion de la interfaz grafica se debe pensar (mas alla de la experiencia de
usuario) en fines estéticos y funcionales como pueden ser el uso del color, funcionamiento de
sistema de iconos, facilidad de interpretacion, simplicidad, y jerarquia y organizacién visual,
aspectos que se tendran en cuenta a la hora de analizar la interfaz grafica que nos ofrece
Twitch. Como aspecto fundamental dentro del proceso de creacion de cualquier interfaz, nos
encontramos el concepto de Wireframes, el cual se refiere a una representacion inicial y
conceptual de las intenciones que tenemos con nuestra interfaz, a manera de boceto,
pretende dar a entender su funcionalidad y generalidad en aspectos como categorias o

tamario al que va dirigido la interfaz. (Rodriguez M., Interfaz grafica de usuario, 2020)

Tras dar entendimiento a algunos conceptos importantes a la hora de materializar las
interfaces graficas, es importante transportar estos conocimientos al momento de analizar
la interfaz que nos ofrece Twitch y de qué manera se ven aplicados los puntos que

componen la interfaz y la experiencia de usuario que se nos ofrece.
2.3.2 Analisis de la interfaz grafica de Twitch

Pese a que en Twitch podemos encontrar produccién desde el disefio grafico en distintas
modalidades, es apropiado resaltar el disefio de experiencias de usuario; el cual se centra
en encontrar la manera en la que los espectadores tengan una relacion e interaccidon mas
amena entre si mismos y entre usuario-plataforma. Ademas, tiene una amplia relaciéon con
uno de los puntos clave para la creacion y produccion de Twitch como lo es el disefio de
interfaces, la cuspide de la intervencién del disefio grafico dentro de las plataformas de

contenido en directo.

La interfaz que podemos encontrar en la plataforma es sintéticamente limpia, logra verse
visualmente agradable y facil de entender, haciendo que, a pesar de estar llena de
elementos importantes e innovadores frente a la competencia, se mantenga con un aire de
interactividad efectiva que atrae tanto a usuarios espectadores como a los mismos

creadores de contenido.

Twitch hace uso de pistas visuales por medio de las cuales se logra orientar a los usuarios
donde se genera una interaccién a partir de cambios cromaticos en los botones, haciendo

que estos tomen por lo general una tonalidad morada acorde a la estética de la plataforma.
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También, encontramos que estas pistas, con relacion al contenido textual, pueden variar y
generar un sombreado al pasar el mouse encima (comparacion en la fig. 10), indicando
igualmente que mediante ese panel se puede generar una interaccion para ir a otro punto

de la interfaz, mientras que la figura 9 nos muestra la generalidad de la interfaz grafica.
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Figura 9. Interfaz general sin interaccion. Fuente: https://www.twitch.tv/
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Figura 10. Pista visual al interactuar con el boton de Explorar. Fuente: https://www.twitch.tv/

Sobre las pistas visuales, la miniatura que nos presenta cada streaming genera una
interaccion visual al pasar el mouse por encima, desplazando de manera diagonal la
miniatura y mostrando un leve borde de distintos colores (cada miniatura puede tener un
color diferente, sin llegar a repetirse). Las pistas visuales que propone la plataforma

corresponden a un lenguaje simple y facil de entender para el publico.
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Los elementos que principalmente han logrado que la plataforma se caracterice como facil
de entender estan relacionados con el uso del color, puntos de atencidn claros, textos
adecuados y legibles, una distribucion de los botones disponibles y categorizacién que hace
que la interaccion y el recorrido por toda la plataforma se vuelva muy agradable, esto

atribuido a sus versiones de escritorio, dispositivos moviles y televisores.

En la figura 11 encontramos dos elementos que destacan por encima del resto, a nivel
visual tiene mas peso la categorizacién de los streams, principalmente encontramos
categorias que delimitan los streams con base en el juego (o contenido, como puede ser la
categoria “Charlando”) que pueda llamar la atencidon del usuario, adecuandose al

espectador de acuerdo con la recopilacion del contenido que suele consumir.

Por otro lado, encontramos botones que también se refieren a categorias mas especificas
como pueden ser los juegos, contenido IRL (in real life), musica, e-sports y un sector

creativo, donde podemos encontrar parte de la industria a la que pertenecemos.
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Figura 11. Interfaz general. Fuente: https://www.twitch.tv/
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Figura 12. La importancia por los mas pequefios. Fuente: https://www.twitch.tv/

En la figura 12 se puede analizar la inclusion que hace Twitch a diversos streamers; como
en algun momento se menciond, es una plataforma que, si bien, ha ignorado las peticiones
de los creadores de contenido en favor de mejorar las situaciones donde ellos se ven
vulnerados, muestran preocupacion por dar a reconocer a los creadores que no tienen un
nivel de usuarios tan alto como aquellos que ya estan establecidos y con una comunidad
amplia, por lo que podemos encontrar un interés en complacer una necesidad que los

creadores de contenido menos conocidos pueden tener.

La interfaz grafica de Twitch nos muestra un disefio modular, esta compuesta por distintos
elementos que sin importar la orientacién se ordenan automaticamente para conservar la
estética y jerarquia de la interfaz planteada. La jerarquia se ve impuesta por los botones y

categorias, manteniendo un orden claro que se nos muestra alrededor de la composicién.

En términos generales, la interfaz cumple de manera correcta, se rige de una estética clara
para el manejo de los usuarios y cuenta con una funcionalidad intuitiva. No obstante, es
importante relacionar todos estos aspectos con la problematica que planteamos, el

ciberacoso dentro de Twitch y qué opciones hay para ayudar a prevenir el riesgo.
2.3.3 Analisis de la interfaz grafica desde el contexto del ciberacoso en Twitch

Para el afio 2020, Twitch tom6 medidas mas severas para luchar contra el ciberacoso, las

cuales fueron aplicadas el 22 de enero de 2021, buscando reducir los riesgos y las
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conductas de odio y acoso que se han presentado con tanta frecuencia. La plataforma
expresa textualmente «No solo son conductas inaceptables, sino que también le hace dafo
a la comunidad que estamos construyendo en Twitch y amenaza la viabilidad a largo plazo
del streaming como una carrera para todos los que deseen seguirla», por o que realmente
se puede intuir una preocupacion por reducir los riesgos a los que se exponen todos los

participantes del contenido live streaming. (Schulkin, 2020)

Desde la ventana de ayuda se ofrecen diversas maneras de contrarrestar el ciberacoso en

la plataforma, estas opciones parecen muy completas y se categorizan segun los casos:

La perspectiva de los usuarios permite actuar de manera que se ignore a un usuario concreto,

también se puede acceder a un boton de bloqueo para cada usuario del chat (fig. 13).

killersky94 X
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2019
* Nivel 1 - Suscrito durante 1 mes

EMBLEMAS

2 -

-

Seguir  Susurrar

Bloguear a killersky94

Informar sobre killersky94

Figura 13. Menu de interaccion con usuario.
Fuente: https://www.twitch.tv/polispol1

Como dificultad encontramos que para acceder a este menu se deben realizar varias
interacciones mientras el chat sigue en movimiento, esto hace que el proceso sea poco
eficaz. Si bien esta presente la opcion de bloquear a un usuario, no encontramos el botén
de Ignorar. Como ventaja, Twitch da la opcidn al usuario de informar sobre un caso de

ciberacoso y poder obtener una atenciéon mas personalizada y eficaz.
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La ventana de ayuda hace mencién sobre el botdn de activar filtros, sin embargo, al
desplazarnos por la interaccion que permite realizar ajustes al chat, no encontramos esta
opcidén. Intuimos que no se encuentra realmente, o de igual manera, si se encuentra, es

poco accesible para los usuarios, por lo tanto, poco funcional. (fig. 14).

Configuracion de chat

MIS PREFERENCIAS
Pausar chat Solo desplazar
Apariencia del chat

Ocultar chat

Chat en ventana emergente

® 20

Figura 14. Configuracion del chat.
Fuente: https://www.twitch.tv/polispol1

Con respecto a ser propietario del canal, es decir, streamer, se pueden activar filtros de
términos prohibidos, solicitar que los usuarios acepten las reglas del canal o exigir la

verificacién del correo electrénico de los participantes.

Estas medidas podemos analizarlas como una forma de prevencién leve, tienen la intencion
de no generar este tipo de situaciones de ciberacoso, sin embargo, los trollers siempre van
a encontrar alguna manera de filtrar sus insultos de otra manera o usar correos falsos;
ademas, para este tipo de usuarios aceptar unas reglas es una invitacion indirecta a

romperlas por simple satisfaccion.
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Figura 15. Panel de administracion de un moderador.
Fuente: https://assets.help.twitch.tv/article/img/000002016-01.png

De igual forma, Twitch da la opcién de designar moderadores o activar bots que moderen
el canal, mediante estos se busca gestionar el chat de la transmisién mediante personas
de confianza que busquen regular las situaciones incomodas que se generen. A través del
duefio del canal o los moderadores de este se pueden aplicar sanciones mas fuertes, como
puede ser la expulsién temporal de un usuario o vetarlo; mediante el veto el usuario en
cuestion queda imposibilitado a acceder al chat del transmisor, la Unica manera de corregir
esto es en el caso en que el duefio del canal decida retirar el veto. En la figura 15 se observa
cémo un usuario con el rol de moderador notifica los motivos por los cuales se retird al
usuario del chat en 4 ocasiones y debido a la consistencia en su mal comportamiento fue
vetado del chat, de esta manera el duefio del canal puede analizar en otro momento las

situaciones de acoso que se pudiesen presentar mientras realizaba su transmision.

Universidad Pontificia Bolivariana 41


https://assets.help.twitch.tv/article/img/000002016-01.png

Twitch: analisis de la interfaz grafica en situaciones de ciberacoso

Estas medidas se rigen a sanciones mas funcionales que pueden ayudar a la prevencion
del ciberacoso en Twitch, sin embargo, si se produce una oleada de odio es mas dificil
actuar de esta manera, ya que el creador de contenido y sus moderadores (si tiene) deben

ir usuario por usuario aplicando la sancién.

Para estos casos, intuimos que la plataforma da la opcién de habilitar el chat solo para
seguidores o suscriptores (suscriptores son aquellos que pagan dinero real como manera
de apoyar a un creador), o en su defecto chat de solo emotes, evitando asi palabras y

comentarios malintencionados en el chat.

Si bien se producen gran cantidad de situaciones de ciberacoso dentro de Twitch,
encontramos que realmente se ha mostrado preocupacion e interés por intentar prevenir
estos casos o reducir los riesgos. La interfaz de la plataforma responde bien en algunos
casos, pues cuando se trata de moderacion directamente con roles administrativos se
puede llegar a resolver, mientras que la reduccién por parte de un usuario corriente
(espectador) genera un entendimiento mas complejo, por lo cual resulta mas facil esperar

que los moderadores o el streamer apliguen medidas en caso de que decidan tomarlas.

Lamentablemente, pese a que se tomen diversas medidas desde varias perspectivas, es
muy complejo tratar de erradicar el ciberacoso, por cuanto el margen de reduccion se ve
afectado al generarse situaciones de hate-raids que pueden llegar a ser incontrolables al
punto de limitar el chat mediante alguna de las opciones que ofrece Twitch, pero esto hace
que se reduzca la amplia interactividad que ofrece la plataforma, por lo cual se convierte en

un sacrificio por beneficiar un ambiente sano dentro de las comunidades.
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3. CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados expuestos sobre la plataforma Twitch y el manejo de su

interfaz grafica en relacién con el ciberacoso, podemos concluir varios aspectos.

Como primera instancia, es evidente que para la fecha que nos encontramos se sigue
viviendo una transformacion ligada a un entorno digital, donde cada vez los medios se ven
mas influenciados por las nuevas tecnologias y esto les permite evolucionar y atravesar un

proceso de adaptacion que favorece las dos partes, medio y consumidor.

En relacién con los medios de entretenimiento digital, en la actualidad estos buscan brindar
al consumidor una experiencia mas cercana e interactiva, que permita una mayor inclusién
en el proceso de creacion audiovisual, ligando asi el contenido al chat (usuarios que

interactuan dentro de Twitch).

Respecto al ciberacoso, encontramos que es un inconveniente que se vive con reiteracion,
la presencia de este fendmeno en la Internet es frecuente y al ser un medio en el que es
complejo deshacerse de algo una vez publicado por su nivel de expansion, termina teniendo

afectaciones irreversibles para los principales afectados.

Continuando con la anterior idea, al tomar como contexto Twitch, seguimos encontrando
que los casos de ciberacoso que se viven en esta plataforma son muy persistentes, lo cual

se debe a la interaccion tan cercana que permite la plataforma.

El nivel de interaccién que se encuentra en Twitch es muy grande, por lo que se concluye
que esto se debe a un proceso de formalizacion de la interfaz de usuario en la que los
disefiadores implicados en este proceso centralizaron la idea mediante la relacion entre los
espectadores y los creadores de contenido. De esta manera consiguieron que se refleje
una experiencia de usuario agradable para todos hasta que se ven evidenciadas las
situaciones en las que la cercania se convierte en una oportunidad de generar acoso e

incomodidad.

Como punto mas importante a considerar, la interfaz grafica de Twitch tiene un excelente

proceso de construccion y una apariencia visual que se hace llamativa a la vez que simple
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en su entendimiento, esto permite que los usuarios puedan interactuar y moverse por medio

de esta sin mayores inconvenientes.

La interfaz tiene deficiencias a la hora de actuar frente a casos de ciberacoso, se encuentran
«soluciones» que requieren de varios pasos para poder aplicarse en una situacion de
acoso, opciones que realmente no permiten una solucion verdadera y duradera, y otras que

simplemente no se logran encontrar a pesar de que la plataforma hace mencién de estas.

A pesar de estos aspectos negativos, se ve el interés por actuar frente a una situacién tan
compleja como esta, donde Twitch realmente ha hecho énfasis en buscar posibilidades que
permitan tanto a creadores de contenido como a espectadores tomar medidas para ayudar
a la reduccion de estos casos. Por parte de la plataforma igualmente se han aplicado
medidas mediante el uso de filtros o bots, lo que no resulta suficiente debido a las nuevas

formas que encuentran los acosadores para realizar estas acciones.

En términos generales, luchar contra el ciberacoso es una labor positiva para las personas
que lo han sufrido y como medida de prevencion para futuros casos, no obstante, es una
problematica realmente compleja, donde pensar en acabarlo es similar a querer acabar con
el hambre en el mundo, por decepcionante que esto pueda sonar. En Twitch, desde el
disefo grafico, se concluye que se pueden realizar intervenciones a partir de interfaces
eficaces que den la posibilidad de actuar de alguna manera ante situaciones de ciberacoso,
desde una accidon con resultados inmediatos hasta la aplicacion en casos serios que

requieran ser estudiados y analizados con tiempo para tomar las medidas mas adecuadas.
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ANEXOS

ANEXO 1: Muestra grafica del comportamiento de una comunidad vy la interfaz.
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