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Resumen

Muchos proyectos de software presentan deficiencias: retraso de entrega, coste excesivo,
ineficiencia, mantenimiento problematico, escasa portabilidad. Debidos en mayor medida
a una propagacion de los errores que comienzan una débil especificacion de requisitos
por la sencilla razon de un planteamiento inadecuado de las necesidades de los autores
guienes no estan claros en lo que quieren por lo que es necesario utilizar nuevas
metodologias de desarrollo.

La Experiencia del Usuario representa un cambio emergente del propio concepto de
usabilidad, donde el objetivo no se limita a mejorar el rendimiento del usuario en la
interaccién eficacia, eficiencia y facilidad de aprendizaje, sino que se intenta resolver el
problema estratégico de la utilidad del producto y el problema psicolégico del placer y
diversion de su uso.

Abstract:

Many software projects have deficiencies: delivery delays, excessive costs, inefficiency,
maintenance problem, poor portability. Due to further propagation of errors starting weak
requirements specification for the simple reason of inadequate approach the needs of
authors who are not clear on what they want so it is necessary to use new development
methodologies.

The User Experience is an emerging change the very concept of usability, where the aim
is not just to improve user performance on interaction effectiveness, efficiency and ease of
learning, but try to solve the strategic problem of the usefulness of the product and the
psychological problem of pleasure and fun to use.

Introduccioén

La Interaccion Persona-Ordenador (HCI, Human-Computer Interaction) es un area de
estudio centrada en el fendbmeno de interaccion entre usuarios y sistemas informaticos,



cuyo objetivo es proporcionar bases teéricas, metodolégicas y practicas para el disefio y
evaluacion de productos interactivos que puedan ser usados de forma eficiente, eficaz,
segura y satisfactoria.

La Usabilidad, o Calidad de Uso, es un concepto central e inherente a la HCI. El término
es un anglicismo que significa facilidad de uso, y cuya definicion formal se refiere al grado
de eficacia, eficiencia y satisfaccion con la que usuarios especificos pueden lograr
objetivos especificos, en contextos de uso especificos (ISO; 1994).

El concepto de usabilidad no sélo puede ser definido como atributo de calidad de un
producto, sino consecuentemente, como metodologia de disefio y evaluacién. En este
sentido se suele hablar de Ingenieria de la Usabilidad (UE, Usability Engineering) y
Disefio Centrado en el Usuario (UCD, User Centered Deisgn) - conjunto de procesos y
metodologias que aseguren mempiricamente el cumplimiento de los niveles de usabilidad
requeridos para el producto — (Hassan, 2004). Este conjunto de métodos y técnicas puede
ser clasificado en cuatro grandes categorias: Métodos de indagacion, de prototipado y
categorizacion, de inspeccion, y de test (Jordan, 1998).
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Imagen 1. Colmena de Peter Morville (2000)

En la busqueda de soluciones de disefio mas integradoras e inclusivas, en los ultimos
afios se ha extendido — principalmente en el entorno profesional del desarrollo web— las
referencias a la "Experiencia del Usuario" (UX, User eXperience) como un nuevo enfoque
para el desarrollo de productos interactivos. En la “imagen 1” se muestra la Colmena de
Peter Morville (2000) mostrada en su libro “Information Architecture”, él definio las facetas
o propiedades fundamentales que un producto digital deberia tener para conseguir
construir una buena Experiencia de Usuario. Permite definir prioridades del producto con
los clientes.

Desde los afios 40 las aplicaciones y usos de las computadoras han crecido de forma
constante jugando hoy en dia un papel central en casi todos los aspectos de la vida
cotidiana. De forma paralela a este desarrollo la complejidad de los sistemas ha ido
creciendo de forma dramética surgiendo graves problemas en tiempo, costo y calidad de
los sistemas que se crean.

La primera discursion formal respecto a la ingenieria de sotware se llevd a cabo en (Naur
y Randell, 1969) definiendola como la aplicacién de un enfoque sistematico, disciplinado y
cuantitativo al desarrollo operacién y mantenimiento de software.



Hoy en dia todavia no existe una profesion de” ingeniero de software” como tal,
confundiéndolo frecuentemente con un programador. El ciclo de vida clasico del desarrollo
de un sistema o software viene comprendido por una primera etapa de investigacion
preliminar donde el proceso inicia por la peticion de una persona, se determinan los
requerimientos del sistema, se disefia el sistema conocido como proceso logico, se
desarrolla el software y finalmente antes de la entrega se somete a pruebas.

Sin embargo, muchos proyectos de software presentan deficiencias: retraso de entrega,
coste excesivo, ineficiencia, mantenimiento problematico, escasa portabilidad. Debidos en
mayor medida a una propagacion de los errores que comienzan un un problema de
planteamiento, una especificacion incorrecta, un disefio inadecuado y finalmente una
implementacion errénea.

En los ultimos diez afios han surgido una variedad de metodologias agiles que apuestan
por desarrollar software de forma iterativa: se van afiadiendo funcionalidades en
iteraciones pequefias, de unas pocas semanas. Tras cada iteracion se evallan los
requisitos para ver si siguen siendo las necesidades reales del cliente, y en consecuencia
se planea la proxima iteracion.

El uso de” usabilidad” se esta volviendo cada vez mas frecuente pero el término no esta
en el diccionario, sin embargo podemos apoyarnos con la definicion del mejor consultor
de usabilidad del mundo (y al que algunos lo conocen como el padre de la usabilidad):
(Nielsen, 1994) que define a la usabilidad como: "Usability is a quality attribute that
assesses how easy user interfaces are to use.”

Para poder asegurar empiricamente que un sistema cumple con los niveles de usabilidad
requeridos, el disefiador necesita de una metodologia, de técnicas y procedimientos
ideados para tal fin.
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Imagen 2. Elementos UX de Jesse James Garret (2000)

El Disefio Web Centrado en el Usuario se caracteriza por asumir que todo el proceso de
disefio y desarrollo del sitio web debe estar conducido por el usuario, sus necesidades,
caracteristicas y objetivos. Centrar el disefio en sus usuarios (en oposicion a centrarlo en
las posibilidades tecnoldgicas 0 en nosotros mismos como disefiadores) implica involucrar
desde el comienzo a los usuarios en el proceso de desarrollo del sitio; conocer cGmo son,



gué necesitan, para qué usan el sitio; testar el sitio con los propios usuarios; investigar
como reaccionan ante el disefio, cOmo es su experiencia de uso; e innovar siempre con el
objetivo claro de mejorar la experiencia del usuario. Uno de los guras en el area de UX,
Jesse James Garret (2000) desarrollé en su libro The elements of the User Experience
“imagen 2", el cual es un diagrama para explicar el proceso de creacion de un producto
digital. En su libro explica que la Unica manera de conseguir una experiencia de uso
satisfactoria es tener al usuario como centro de todo el proceso de conceptualizacion y
desarrollo del producto o servicio, es decir, usar una metodologia de disefio centrada en el
usuario.

Desarrollar un buen software depende de un gran nimero de actividades y etapas, donde
el impacto de elegir la metodologia para un equipo en un determinado proyecto es
trascendental para el éxito del producto. Las metodologias tradicionales son
denominadas, a veces, de forma peyorativa, como metodologias pesadas. Centran su
atencion en llevar una documentacion exhaustiva de todo el proyecto y en cumplir con un
plan de proyecto, dividido en etapas como las siguientes:

e Andlisis de requisitos: El resultado del analisis de requisitos con el cliente se
plasma en el documento Especificacion de Requisitos.

e Especificacién: Es la tarea de escribir detalladamente el software a ser
desarrollado, en una forma matematicamente rigurosa.

e Disefio y arquitectura: Se definen los casos de uso para cubrir las funciones que
realizara el sistema, y se transformaran las entidades definidas en el andlisis de
requisitos en clases de disefio.

e Desarrollo: Reducir un disefio a codigo puede ser la parte mas obvia del trabajo de
ingenieria del software, pero no necesariamente es la que demanda mayor trabajo.

e Prueba: Consiste en comprobar que el software realice correctamente las tareas
indicadas en la especificacion del problema.

Otra de las caracteristicas importantes dentro de este enfoque, son los altos costes al
implementar un cambio y la falta de flexibilidad en proyectos donde el entorno es volatil.
Muchos proyectos acaban archivandose y no dandole el uso con el que se plantearon.

La investigacion académica y la préactica profesional en el area de la usabilidad han
experimentado en los udltimos 20 afios una evolucion y desarrollo exponenciales,
usabilidad es un concepto que se refiere basicamente a la facilidad de uso de una
aplicaciéon o producto interactivo.

Seria un error creer que lo que motiva el uso de un producto o aplicacion es su usabilidad,
“Si la facilidad de uso fuera el Unico criterio valido, las personas se quedarian en los
triciclos y nunca probarian las bicicletas”, cita extraida de (Fischer, 2001). Los usuarios no
buscan usabilidad, buscan utilidad, entendida como el provecho, beneficio e interés que
produce su uso (Y. Hassan Montero, 2006). En otras palabras, aunque la usabilidad forma
parte importante de la experiencia lo que motiva al usuario es la capacidad que percibe
del producto para resolver sus necesidades o deseos.

En la busqueda de visiones y soluciones globales, en los ultimos afios se ha popularizado
el concepto de “Experiencia de Usuario” o “Disefio de Experiencias de Usuario, un
concepto "paraguas”bajo el que integrar las diferentes disciplinas y roles profesionales
(M.-F. Hassan Montero, 2005) (Paluch, 2006).

Pero la Experiencia del Usuario pretende ser algo mas que la suma de sus partes. En
palabras de Gonzalez-Vilalta (2004) es una evolucion, un cambio de paradigma o el



crecimiento de la disciplina mas alla de las fronteras que hasta ahora la ponian coto".
Como sefala (D’Hertefelt, 2000), la Experiencia del Usuario representa un cambio
emergente del propio concepto de usabilidad, donde el objetivo no se limita a mejorar el
rendimiento del usuario en la interaccion - eficacia, eficiencia y facilidad de aprendizaje,
sino que se intenta resolver el problema estratégico de la utilidad del producto y el
problema psicoldgico del placer y diversion de su uso.

Se hace evidente la necesidad de desarrollar investigaciones centradas en la experiencia
de usuario en la universidad que permitan establecer metodologias propias, segun
nuestras realidades y necesidades, para aplicarse en futuros desarrollos y que
permeabilicen en el curriculum de carreras que se imparten en cada universidad.

Metodologia

Uno de los problemas que se enfrenta en hacer una evaluacion de UX, es que la
plataforma ya fue desarrollada, la cual se llama RAI (Red Académica y de Investigacion
de la Universidad Tecnolbégica de Panama, imagen 3, lo cual implica que los errores que
se encuentren en el analisis deberan ser corregidos en esta plataforma lo que implica
aumento de costo y tiempo de desarrollo.

Se realizara entrevistas a diferentes usuarios que utilizaran el sistema, profesores,
investigadores, directores, para conocer sus necesidades y generar datos cualitativos.

Se realizard una serie de encuestas para identificar necesidades y prioridades de un
publico mas amplio y generar datos cuantitativos.

Los datos seran estructurados en frases o palabras segun criterios para poder generar un
diagrama de afinidad de las necesidades encontradas en las entrevistas y cuestionarios.

Imagen3. Red Académica de investigacion de la UTP

Resultados

Durante el proyecto se realizara un estudio exhaustivo del estado del arte en un area que
apenas tiene cinco afios y que esta evolucionando rapidamente encontrando gran
diversidad de metodologias entre distintos autores. Para poder determinar que
herramientas resultan apropiadas para nuestras realidades se desarrollara el analisis y
disefio de un proyecto que se esta ejecutando como es Red Académica y de
Investigadores.

En una primera etapa se ha demostrado como la metodologia de disefio contextual,



desarrollado por Karen Holtzblatt y Beyer Hugo, que es un proceso de disefio centrado en
el cliente, permite disefar productos y sistemas que atiendan sus necesidades.

No se trata por tanto de la busqueda de requerimientos que tiene que cumplir el sistema,
sino de un analisis de tareas (task analysis) determinando el objetivo de cada proceso,
como se lleva acabo y su contexto dentro del sistema.

Se determind quien es el grupo principal de usuarios a quien esta dirigido creando un
modelo que describe los distintos tipos de usuarios para los que se realiza el disefio.

Se realizaron entrevistas gravadas a los usuarios en un proceso cuidadoso en el que se
preparé de antemano cada uno de los detalles. Una vez se capturado suficientes datos
fue necesario ordenarlos e interpretarlos. Para tal fin se construyé un modelo del flujo
(flow model) y se sintetizo la informacién en pequefias notas que posteriormente se
ordenaron en un diagrama de afinidad (work activity affinity diagram ,WAAD).

Una vez terminado el modelo fue necesario determinar los requerimientos que tiene que
tener el nuevo sistema para que se cumplan todos los objetivos tanto del cliente como del
usuario mediante un proceso deductivo.

En la etapa actual se estd construyendo con esta informacidbn modelos de: usuario,
sociales, de uso, de flujo y de tareas.
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