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Resumen

En el presente trabajo constatamos la necesidad de
disponer de herramientas que integren diferentes
técnicas de ingenieria de usabilidad para mejorar
su efectividad, y posteriormente presentamos un
prototipo de un desarrollo en ese sentido que ha
sido utilizado en proyectos reales y que representa
un primer paso para la elaboracion de
herramientas mas completas.

1. Introduccion

Existen muchas definiciones de lo que es
usabilidad de un producto software; tomamos en
este caso el estandar seguido por la norma 1SO
9241-11:1998 [1] que la define como “el grado en
que un producto puede ser usado por usuarios
especificos para conseguir determinados objetivos
con eficacia, eficiencia y satisfaccion en un
contexto de uso especifico”.

Estas caracteristicas se intentan alcanzar en la
practica mediante lo que se conoce como
“ingenieria de usabilidad”, es decir, “un conjunto
de actividades que idealmente tienen lugar a lo
largo del ciclo de vida del producto” [2]; dicho de
otro modo, consiste en una serie de técnicas que
se pueden aplicar en diferentes momentos del
desarrollo, en funcioén de las caracteristicas del
producto, el tipo de desarrollo, el perfil de los
usuarios, involucrados, etc. [3]. Entre las técnicas
mas conocidas y utilizadas estan, por ejemplo, las
evaluaciones heuristicas [4], los tests thinking

aloud con usuarios [5], el agrupamiento de tarjetas
[6] o los diferentes tipos de prototipado [7].

Todas estas técnicas tienen en comin que
estan centradas no en la tecnologia o en las
funcionalidades del producto, sino en los usuarios
que tendran que utilizar el software. Es por ello
que este tipo de técnicas son conocidas como
técnicas de Disefio Centrado en el Usuario (DCU,
0 UCD de User Centered Design en inglés). En
Gltimo término es deseable que todo el proceso de
disefio mantenga esa orientacion al usuario (como
define, por ejemplo, el estandar 1SO 13407 [8]),
integrando todas esas técnicas individuales entre
si y también con la propia metodologia de
desarrollo. Con ese propdésito se han definido,
especialmente en el &mbito académico, modelos y
metodologias, como MPIlu+a [9], LUCID [10] o
el Usage-centered design de Constantine &
Lockwood [11].

2. Lausabilidad en la préactica

Hemos visto que, al menos en el ambito
académico, las técnicas de disefio centrado en el
usuario y su integracion en el desarrollo de
software han sido materias bastante tratadas y
estudiadas. Sin embargo, una cuestion que parece
inevitable abordar es la aplicacion real de esas
técnicas en proyectos de desarrollo reales.

Nuestra  experiencia en el Instituto
Tecnolégico de Informatica (ITI) [12] en
proyectos de servicio y asesoramiento en materia
de calidad de software en general, y de usabilidad
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en particular, viene marcada por proyectos con

estas caracteristicas en comdn:

e Proyectos de pequefio/mediano tamafio con
PYME espafiolas.

e Software tanto de escritorio como sitios web.
Realizacion de servicios externos
(basicamente evaluaciones heuristicas y tests
con usuarios) asi como asesorias en
desarrollos.

En este tipo de experiencias intervienen diferentes
actores que afectan y/o son afectados por la
usabilidad del producto final como son
principalmente: las empresas de desarrollo, los
usuarios de las aplicaciones y los expertos en
usabilidad. Veamos en las siguientes secciones en
qué situacion se encuentran y como intervienen en
ese proceso.

2.1. En las empresas de desarrollo

Centrandonos en la situacion espafiola nos

encontramos con que la inmensa mayoria de las

empresas de desarrollo de software son PYME (un

99,8% en 2006 [13]), de las que més del 85% son

microempresas de menos de 10 empleados.

Por nuestra experiencia en la participacion en
diversos proyectos con este tipo de empresas’,
podemos afirmar que, aunque habitualmente
conocen el concepto de usabilidad y le conceden
cierta importancia, practicamente nunca utilizan
técnicas especificas de disefio centrado en el
usuario. Alegan para ello dos razones principales:
e Desconocimiento; falta de experiencia y de

herramientas en esa materia que se integren en

sus procesos de desarrollo.

e Falta de recursos; no se le concede la
suficiente importancia como para dedicarle los
recursos necesarios (sobre todo, tiempo y
personal).

Asi pues, a pesar de que en algin caso puntual
hemos conseguido integrar técnicas de usabilidad
en sus procesos de desarrollo, en la mayoria de
casos la labor del ITI ha consistido en la
realizacion de evaluaciones de sus productos de
modo externo, y la correspondiente entrega de
informes de resultados.

! Debemos hacer notar que, al tratarse de proyectos
confidenciales, la informacién que se ofrece es genérica
y no se incluyen datos especificos de ningln proyecto.

2.2. Para los usuarios

En parte como consecuencia de lo descrito en el
apartado anterior, los usuarios de las aplicaciones
tienen poca participacion en el desarrollo de los
productos software. Si volvemos a centrarnos en
los desarrollos hechos por PYME en Espafia, la
situacion habitual es que los clientes participan
inicialmente  en la  especificacion  de
requerimientos, y apenas tienen contacto con los
desarrolladores hasta que el producto estd
préacticamente terminado, momento en el que
aparecen los problemas que, por norma general,
son mucho més costosos de resolver que si se
hubieran detectado en una fase mas temprana.

Es maés; tanto las empresas desarrolladoras
como los propios usuarios/clientes son reacios a
que estos Ultimos intervengan durante el
desarrollo, principalmente por la sobrecarga en
tiempo y recursos que supone sin vislumbrar un
beneficio claro a esa participacion.

2.3. Para los profesionales de usabilidad

Si bien en Espafia la usabilidad tiene poco espacio
en las empresas de desarrollo, la tendencia si es
hacia la existencia de cada vez mas expertos en
ese ambito. Podemos encontrar expertos en
usabilidad trabajando de modo independiente
como freelance, dentro de empresas relativamente
pequefias dedicadas especificamente a ofrecer
servicios en usabilidad, o formando parte de
equipos especializados dentro de grandes
empresas como consultoras, empresas del sector
bancario, etc. [14] Eso si, la existencia de expertos
de ese tipo en empresas de pequefio tamafio
podemos decir que es practicamente nula, ya que
estas prefieren subcontratar las tareas relacionadas
con usabilidad o, sencillamente, las ignoraran.

2.4. Herramientas existentes

Una vez visto el grado de utilizacién de las
técnicas de usabilidad en la practica, cabe
preguntarse cudles son las herramientas de soporte
de que disponen los responsables de llevarlas a
cabo, ya sea como miembros de un equipo de
desarrollo o como expertos independientes. En
este aspecto hablamos en general y no



centrandonos en un ambito geografico concreto,
ya que las herramientas disponibles son
préacticamente las mismas para cualquier experto
en el planeta.

Si en principio veiamos que se podian definir
las técnicas de ingenieria de usabilidad como un
“conjunto de actividades” mas o menos
independientes entre si, encontramos también
herramientas especificas para cada una de esas
técnicas. Un recurso bastante frecuente es el
basado en plantillas ofimaticas [15] [16], que
consisten en documentos con  secciones
predefinidas que se utilizan y/o completan durante
la ejecucion de determinadas técnicas para
preparar su ejecucion, para documentar resultados,
etc. Como documentacion auxiliar encontramos
también las guias, recopilaciones de directrices y
listas de verificacion [17] [18] [19] [20], que
sirven como referencia y recordatorio de aspectos
a verificar en wuna determinada técnica
(especialmente Utiles, por ejemplo, en el caso
concreto de las evaluaciones heuristicas de
usabilidad [4]).

Encontramos también herramientas que
ayudan ya no sélo a la documentacion sino a la
propia ejecucion de técnicas  concretas,
especialmente las mas conocidas y utilizadas. Asf,
encontramos herramientas para la ejecucion y
analisis de tests con usuarios reales [21] [22] , de
agrupamiento de tarjetas o card sorting [23], o
para el disefio de diferentes tipos de prototipos
[24].

Ahora bien, ;existe algun tipo de herramienta
o plataforma que permita integrar diferentes tipos
de técnicas de DCU, ya sea entre ellas como con
las herramientas de desarrollo durante todo su
ciclo de vida? A pesar de que diversos autores han
resaltado antes la necesidad de una herramienta de
ese tipo y han hecho algunas aproximaciones en
ese sentido [25] [26], no parece que en la practica
exista a dia de hoy ningln producto funcional con
esas caracteristicas.

Resulta, en definitiva, que los expertos en
usabilidad y DCU, cuyo principal objetivo es
facilitar el uso del software a los usuarios finales y
mejorar su satisfaccion, se encuentran con que
ellos mismos no disponen de un software
especialmente adecuado para llevar a cabo su
trabajo de un modo integral. Como suele decirse
popularmente, “en casa del herrero, cuchillo de
palo”.

3. Hacia una herramienta integrada

Ya que no existe una herramienta genérica
integrada como la que hemos descrito, podemos
plantearnos qué requerimientos le pediriamos a un
desarrollo de ese tipo. Para ello vamos a tener en
cuenta estas fuentes:

e Necesidades detectadas durante la ejecucion
de nuestros proyectos reales; prestaremos
especial atencion a las técnicas de evaluacion
heuristica y tests con usuarios.

e Productos existentes: como hemos visto,
existen multiples herramientas adaptadas a
técnicas especificas; deberemos tenerlas en
cuenta como orientacion.

e Tematicas relacionadas: la ingenieria de
usabilidad esta muy relacionada con la
ingenieria del software [27], y en especial
comparte muchas caracteristicas con el campo
del software testing tradicional [28]. Seran dos
campos a tener en cuenta como referencia e
inspiracion.

3.1. Necesidades / requerimientos

En primer lugar, consideramos que la herramienta
deberia gestionar y documentar la realizacion de
las técnicas, pero no consideramos necesario que
pretenda dar soporte directo a su ejecucion o
automatizacion; las técnicas son muy diversas
entre si, y ya existen productos especializados con
ese proposito. Mas bien seria deseable que
existiera cierta integracion entre  nuestra
herramienta y las especificas que ya existen, tanto
para la realizacion de técnicas concretas como con
otro tipo de productos como gestores de
proyectos, herramientas de desarrollo/CASE,
documentacion de referencia externa, etc.

Un requisito fundamental seria que diera
soporte a diferentes tipos de técnicas para un
mismo proyecto. Raramente se utiliza una Unica
técnica en un proyecto real; por ejemplo, dos de
las més habituales como son las evaluaciones
heuristicas y los tests con usuarios suelen
ejecutarse consecutivamente en un mismo
proyecto. Ademas, también dentro de un mismo
proyecto resulta I6gico que las diferentes técnicas
compartan elementos: los productos a evaluar, los
expertos que llevan a cabo las evaluaciones, los
usuarios que participan, etc.; en ese aspecto es



donde consideramos que una gestién conjunta de
las diversas técnicas ofreceria ventajas sobre una
gestion separada de cada una de ellas.

Por supuesto, deberia dar soporte a la
participacion de multiples expertos con diferentes
roles trabajando de modo colaborativo. Muchas de
las actividades de DCU estan basadas en la
participacion de varios expertos y en la puesta en
comun de sus resultados individuales; es en este
aspecto de comparticion de informacién y
recursos donde fallan muchas soluciones actuales
como, por ejemplo, las plantillas ofimaticas.

Una caracteristica importante del disefio
centrado en el usuario es que debe tenerse en
cuenta desde el principio en el ciclo de vida del
software y, ademas, es de naturaleza iterativa, en
el que se repiten diferentes procesos para llegar
cada vez a un producto mas cercano al deseado.
En este aspecto, nuestra herramienta deberia dar
soporte a la ejecucion de las tareas en diferentes
momentos del ciclo de vida del software, tanto de
productos en desarrollo como en produccion, y
durante multiples iteraciones.

Debemos tener en cuenta que gran parte del
esfuerzo y de la investigacion en usabilidad se
dirige a aplicaciones y sitios web, debido
principalmente a la gran popularidad y extension
de esa tecnologia, y a que los primeros
disefiadores de sitios web prestaron mas atencion
a la tecnologia involucrada que a los factores
humanos [29]. Por tanto, tendré sentido tener una
especial atencidn en dar soporte a aplicaciones y
sitios web, pero obviamente sin dejar de lado otro
tipo de aplicaciones en las que se pueden aplicar
igualmente estas técnicas: aplicaciones de
escritorio, moéviles, embebidas, etc.

Considerando que las actividades de
usabilidad consisten, en gran parte, en algun tipo
de evaluacion que resulta en una lista de defectos
0 aspectos a mejorar, deberiamos contemplar una
gestion adecuada de esos defectos: prioridad,
descripcion, estado, recomendaciones, etc.

Por ultimo, y especialmente cuando se trabaja
como consultor independiente, la confeccion y
generacion de documentos entregables (como
informes de resultados) es especialmente critica,
ya que es el medio de comunicacion con el cliente
y/o con los desarrolladores. La herramienta que
estamos definiendo deberia contemplar alguna
funcionalidad en este aspecto.

4. AccUsa: una implementacion piloto

Durante nuestro trabajo en el ITI, ante la ausencia
de una herramienta como la descrita, hemos
elaborado un prototipo para cubrir nuestras
necesidades mas inmediatas (principalmente de
gestion y de documentacion) en los proyectos que
hemos ido realizando, incrementando sus
funcionalidades de forma progresiva.

Por supuesto, no debe considerarse como una
implementacion definitiva ni completa de los
requerimientos antes descritos, sino como una
primera muestra de las caracteristicas que podria
tener una auténtica herramienta integrada de
disefio centrado en el usuario. En ese sentido,
consideramos el desarrollo realizado como un
prototipo funcional que permita validar en la
practica los requerimientos (mas que la interfaz)
de la aplicacion definitiva.

4.1. Caracteristicas

La herramienta desarrollada por nosotros lleva por
nombre AccUsa [30], y sus caracteristicas han
venido definidas, como ya hemos dicho, por las
necesidades surgidas durante la ejecucion de
Nuestros proyectos.

Hemos utilizado Microsoft Access [31] como
plataforma de desarrollo por poseer caracteristicas
deseables para la implementacidn de un prototipo;
especialmente la facilidad y rapidez con la que
pueden realizarse desarrollos y modificaciones
sobre una infraestructura simple con pocos
usuarios, y el conocimiento y disponibilidad
previos que teniamos de ese producto en el
equipo; por supuesto, no descartamos utilizar otra
plataforma en un futuro.

Aunque el desarrollo en si de AccUsa sea un
tanto atipico, podemos considerar que ha seguido
précticas de disefio centrado en el usuario, en el
sentido de que hemos sido sus propios usuarios
los que hemos desarrollado la herramienta a partir
de nuestras necesidades y de modo incremental
mediante sucesivos prototipos. Adn asi, somos
conscientes que, hasta ahora, los usuarios de
AccUsa tienen un perfil técnico y que en un futuro
serd necesario adaptar y probar la herramienta con
otro tipo de perfiles.
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Figura 2. Definicion de una tarea para un test con usuarios en AccUsa




evaluacion heuristica de usabilidad: revision de la
interfaz  por parte de expertos sobre el
cumplimiento de una serie de principios y buenas
practicas, y elaboracion de un informe con los
problemas detectados y recomendaciones de
mejora. AccUsa ofrece también un soporte parcial
de la técnica de tests con usuarios, especialmente
para la documentacion de escenarios y tareas (fig.
2), siendo esta la técnica en la que mas estamos
trabajando actualmente.

Cada uno de estos tipos de técnicas lleva
asociada una lista de posibles referencias o
herramientas  auxiliares (como listas de
heuristicas) en forma de URL. Los expertos
pueden elegir una o varias de ellas en cada
ejecucion de la técnica para utilizarlas como
referencia o soporte.

Existe la posibilidad de que estas técnicas se
ejecuten en diferentes momentos (iteraciones)
dentro del ciclo de vida de software. Se definen
también los expertos que participan en ellas, con
diferentes roles. Dado que se trata de equipos
reducidos y que trabajan de manera estrecha en un
entorno controlado, no hemos considerado
necesario introducir elementos de seguridad.

El resultado de las técnicas es habitualmente

documentados por los expertos y que luego se
reportardn al cliente: éstos tienen en AccUsa una
estructura bastante habitual: titulo, prioridad,
descripcion, recomendaciones, etc.  (fig. 3).
AccUsa permite tener una vision tanto de los
issues propios como de los detectados por todos
los expertos, lo que facilita la ejecucion individual
y la posterior puesta en comun de resultados, un
método de trabajo tipico para las técnicas
contempladas.

Por ltimo, es posible generar informes
sencillos que incluyan los issues seleccionados
por los expertos, asi como realizar una
exportacion a otros formatos que puedan
alimentar aplicaciones (como Microsoft Word)
para la creacion de informes més elaborados.

4.2. Resultados

En un principio AccUsa fue utilizado de manera
individual para gestionar diferentes proyectos que
incluian evaluaciones heuristicas de usabilidad y/o
evaluaciones de accesibilidad, y que antes se
documentaban basicamente mediante diferentes
plantillas ofiméticas. AccUsa fue utilizado como
repositorio central de los elementos que
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referencia, issues detectados, etc. Ademaés, la
centralizacion en un Unico sistema de diversos
proyectos facilitd la coherencia entre diferentes
evaluaciones a la hora de ejecutar las técnicas y
documentar los resultados.

Cabe indicar que, aunque AccUsa no ofrece
un proceso secuencial a la hora de llevar a cabo
las técnicas, si facilita que los expertos
especifiquen toda la informacién necesaria para
llevarlas a cabo, lo que resulta suficiente en el
caso de técnicas sencillas. En el caso concreto de
las evaluaciones heuristicas, los expertos deben
indicar qué elementos se van a evaluar, quién va a
hacerlo, qué heuristicas se van a utilizar, etc.

Un aspecto en el que ha resultado muy atil es
en la comparacion de issues detectados en
diferentes iteraciones de un mismo proyecto. En el
caso de las evaluaciones heuristicas, por ejemplo,
ha resultado sencillo comprobar si los problemas
detectados en una evaluacion anterior se habian
corregido o no en la version actual del producto.

En otros casos hemos utilizado AccUsa en
proyectos en los que intervenian al menos dos
expertos, con lo que a las ventajas anteriores hay
que sumarle las que se obtienen de una aplicacion
colaborativa; ha sido especialmente util para la
puesta en comln de resultados individuales antes
de la elaboracion del informe final. La posibilidad

de acceder rapidamente a resultados previos
también ha facilitado la coherencia entre los datos
introducidos por diferentes expertos o se han
usado, por ejemplo, como formacién cuando se ha
incorporado una nueva persona al equipo.

Obviamente, la implementacion de las
necesidades en AccUsa a medida que iban
surgiendo ha supuesto que se produzca un
pequefio retraso en los primeros proyectos en los
que se utilizaba, pero dicha sobrecarga de
esfuerzo ha quedado compensada por el ahorro
que ha supuesto en posteriores proyectos.

La eleccion de wuna plataforma como
Microsoft Access ha supuesto mucha flexibilidad
y agilidad a la hora de implementar y modificar
funcionalidades sin depender de desarrolladores
externos, aun a costa de sufrir sus limitaciones,
por ejemplo, en el disefio de la interfaz 0 en la
generacion de informes. Hemos optado por no
dedicar excesivos esfuerzos a mejorar las
caracteristicas nativas de Access, sino que hemos
preferido centrarnos en la identificacion y
desarrollo de las funcionalidades.

En ese aspecto, consideramos que la creacion
de un modelo de datos que relacione los
elementos de informacion involucrados en las
diferentes técnicas (fig. 4) es uno de los resultados
més interesantes y Utiles conseguidos con el
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Figura 4. Modelo de datos implementado en AccUsa



desarrollo y utilizacion de esta herramienta. En
ese modelo podemos comprobar como se ha
realizado un esfuerzo por utilizar elementos
(tablas) comunes a las diferentes técnicas, tanto
para la informacion de gestion (proyectos,
elementos a evaluar, expertos, asignaciones, etc.)
como para las ayudas para realizar las técnicas
(heuristicas, herramientas, etc.) y también para los
propios resultados de las técnicas, especialmente
en el caso de los issues. Sdlo cuando no ha
quedado otro remedio se han creado elementos
especificos para técnicas concretas (por ejemplo,
para los tests de usuario). Mediante ese esfuerzo
de integracion de datos facilitamos su gestion
(utilizando interfaces comunes) y hacemos mas
factible su reutilizacién en diferentes proyectos,
iteraciones, técnicas, etc.

5. Conclusiones y lineas futuras

Dados los argumentos que exponemos al inicio de

este trabajo, y los resultados obtenidos con la

implementacion piloto de AccUsa, creemos que la
utilidad de una herramienta integrada de gestion
del disefio centrado en el usuario est demostrada.

La utilizacién de una herramienta de ese tipo
supondria ventajas para todos los implicados en el
desarrollo y utilizacion del software:

e Los expertos dispondrian de una guia que les
ayudaria en el trabajo en la gestion y
documentacion de las técnicas de usabilidad.
Dispondrian de un acceso mas sencillo a toda
la informacidn necesaria, lo que les permitiria
tener una mayor coherencia en su trabajo y, lo
que es mas importante, facilitaria el trabajo
colaborativo entre los diferentes implicados.

e Las empresas de desarrollo obtendrian
resultados de més calidad en las asesorias
externas; ademas, disponer de una herramienta
de gestion podria ayudarles a implantar las
técnicas de DCU en sus procesos internos.

e Por ultimo, facilitar la aplicacion de técnicas
de usabilidad en los desarrollos software
produciria interfaces con menos defectos y
una mayor usabilidad, lo que redundaria en
beneficio de los usuarios, que es el objetivo
altimo de las técnicas de DCU.

Con todo esto, proponemos algunas lineas de

actuacion futuras:

e Por un lado, seguir utilizando y ampliando
AccUsa en proyectos reales, mejorando la

implementacion actual de las técnicas e
incluyendo nuevas técnicas.

e Considerar la implementaciéon de un proceso
secuencial, a modo de metodologia, que guie
en el orden en que deben realizarse tanto las
diferentes tareas dentro de una técnica
concreta, como la aplicacion de diferentes
técnicas dentro de un mismo proyecto.

e Estudiar la implementacion de AccUsa
utilizando una plataforma mas extensible y
méas robusta que Microsoft Access, que
facilite la implicacion de una comunidad méas
amplia de expertos; una aplicacion web parece
una buena alternativa.

e Aplicar de un modo més formal las técnicas
de DCU (por ejemplo, tests con usuarios) en
el propio desarrollo de AccUsa, especialmente
en el momento en que su uso se extienda a
otros expertos con un perfil no técnico y/o que
no conozcan la herramienta ni hayan
participado en su desarrollo.

e Estudiar la posibilidad y ventajas de una
integracion de AccUsa con otras herramientas
relacionadas en el desarrollo de software. Por
ejemplo, seria interesante estudiar la
integracion con las herramientas CASE de
desarrollo de software [33], con entornos de
desarrollo integrados (IDE) [34], con software
de gestion de defectos, o con las herramientas
especializadas para la ejecucion de técnicas
especificas de DCU.

En definitiva, al igual que la utilizacion de un
software integrado de gestion y documentacion
supone una mejora en todo tipo de actividades,
proponemos la creacion y utilizaciébn de un
software de ese tipo que ayude a expertos en
usabilidad y desarrolladores a encaminarse hacia
un verdadero disefio centrado en el usuario.
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