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Resumen:

La usabilidad es una de las principales caracteristicas que pueden definir y diferenciar a una
aplicacién software interactiva. Con la incorporacién de la usabilidad en el sistema se consigue
facilitar el manejo de las aplicaciones a los usuarios, mejorando asi los resultados que estos
puedan obtener y consiguiendo una mayor eficiencia.

La técnica PersonaSE, persigue conocer a los futuros usuarios de un sistema antes de su desarrollo
para asi poder implementarlo teniendo en cuenta a dichos usuarios y sus necesidades. A través de
una serie de actividades, PersonaSE define el procedimiento a seguir para crear personas ficticias
y representativas a partir de datos procedentes de personas reales. No solo dicta los pasos a
realizar, sino que también formaliza los productos que se tienen que obtener en cada uno de
ellos. Esta técnica se enmarca dentro del campo de la Interaccion Persona-Ordenador (IPO) y de la
Ingenieria del Software (IS).

El presente Proyecto de Fin de Carrera se centra en la validacién de la técnica PersonaSE vy la
proposicién de ideas que pudieran mejorarla. Con el fin de llevar a cabo este estudio se va a
elaborar una aplicacion web de reserva de vuelos utilizando el procedimiento propuesto en
PersonaSE, generando personas ficticias que representen a los futuros usuarios reales del sistema.
Una vez realizadas las actividades que se indican en esta técnica y creado todos los productos o
documentos que requiere se procedera a la construccion de la aplicacion. Finalmente se evalua la
utilidad de haber seguido este procedimiento, sus ventajas e inconvenientes y se propone de qué
manera podria mejorarse si fuera necesario.

La aplicacion de PersonaSE al sistema especificado aporta la comprensidon del usuario
tradicionalmente menos tratada en la IS. Con la incorporacion de PersonaSE a este desarrollo se
enriquecen las actividades de andlisis de requisitos del sistema software usable propuesto.
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Abstract:

Usability is one of the main characteristics that can define and differentiate an interactive
software application. Through the integration of usability as part of the system, the handling of
applications is smoothened for users, hence improving the results that these may obtain and
achieving a higher degree of efficiency.

The PersonaSE technique aims to meet and gain knowledge on the future users of a system
before its development so that when its actual implementation is undertaken, such users and
their actual needs are taken into consideration. Through a series of activities, PersonaSE defines
the procedure to follow in order to create fictitious persons which are representative of real
people through data obtained from these. Not only does this technique determine the steps to
follow, but also formalizes the products that must be obtained in each of these. This technique is
found to be within the field of Human-Computer Interaction (HCl) and Software Engineering (SE).

The present Thesis focuses on the validation of the PersonaSE technique along with the
suggestion of ideas and insights which could improve it. With the purpose of carrying out this
study, a web application for airline reservations is developed by using the procedure proposed by
PersonaSE, creating fictitious persons which represent the future real users of the system. Once
the activities designated in this technique are performed and the products or documents it
requires have been created, the construction of the application will be undertaken. Finally, an
assessment is done regarding the utility of having followed such procedure, i.e. its advantages and
inconveniences, and suggestions on how it may be improved are brought forward.

The appliance of PersonaSE in the specified system provides a more thorough comprehension of
the user which usually remains less addressed in the SE. Through the integration of PersonaSE in
the development process, the analysis of the requirements of the proposed usable software
system is significantly enriched.

Key Words:

Usability, PersonaSE Technique, Personas Technique, Human-Computer Iteraction, Software-
Engineering, User-Centered Design, Interactive Software System.
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INTRODUCCION

1.1 MoTIVACION

El mundo software en el que vivimos estd en constante crecimiento y evolucién. Son miles las
aplicaciones software nuevas que aparecen cada dia. El éxito y la aceptacion que éstas vayan a
tener se debe en gran medida al disefio mas o menos usable, accesible y atractivo de la interfaz y
de la interaccidon que el usuario puede llevar a cabo. La usabilidad es un factor clave en los
sistemas software interactivos actuales [8][28][30]. No es facil encontrar una definicion estandar
para este término, Nielsen [35] la describe como la facilidad de aprendizaje y memorizacion de un
sistema software, su eficiencia de uso, su capacidad para evitar y manejar los errores de usuarios
y satisfacer a estos. Una descripcion mas corta [29] la define como la calidad en el uso de un
sistema software.

Numerosos estudios afirman la cantidad de beneficios que se pueden obtener de la usabilidad
[5][71[17][22][46] tales como incrementar la productividad y aumentar la moral de los
trabajadores y su productividad, reducir los tiempos y el coste de formacion y documentacion e
incrementar el potencial de las tiendas online. Ademas, la relacién beneficio/coste de afiadir
usabilidad en una aplicacién, al contrario de lo que pueda parecer, estd demostrado que es
significativamente asequible [7][17][37].

Son varias las comunidades que participan en la definicion de técnicas para el desarrollo de
sistemas software usables. La comunidad de la Ingenieria del Software (IS) tiene el conocimiento
sobre cdmo se tiene que desarrollar el producto software, mientras que la comunidad de la
Interaccion Persona-Ordenador (IPO) incluye un conjunto de actividades y técnicas para obtener
un mayor nivel de usabilidad en los sistemas desarrollados. Las técnicas utilizadas en IPO no son
muy conocidas dentro de los desarrolladores de IS, los ingenieros del software, se centran
principalmente en el éptimo funcionamiento de los sistemas que elaboran y no se fijan tanto en
los temas relacionados con la usabilidad, que se aplican Unicamente a la interfaz de usuario.
Ademas las técnicas de IPO tienen tipicamente dos caracteristicas que dificultan su uso dentro de
los procesos de desarrollo propios de la IS [42]. Por una parte, carecen de un procedimiento bien
definido, completo y detallado que guie al ingeniero del software en la correcta aplicacién de la
técnica [18]. Por otra parte, no cuentan con documentos formalizados [13] (Lo que en IS se
conoce como productos) como resultado de aplicar las técnicas [20]. Sin embargo, poco a poco
esto esta cambiando y ambas comunidades empiezan a colaborar en el desarrollo conjunto de
aplicaciones interactivas usables.




1. Introduccién

Numerosas técnicas se han descrito con el fin de desarrollar sistemas mads usables. Cada una de
ellas se enfoca de una manera distinta y persigue objetivos bien diferentes. Se pueden agrupar en
cuatro grupos en funcién del andlisis que hagan para conseguir su fin: Analisis de Tareas, se trata
de técnicas que determinan las actividades que los usuarios realizan en el sistema; Andlisis de
Contexto de Uso, investigan sobre el contexto fisico y social donde usara la aplicacion a elaborar;
Analisis de Usuario, realizan un estudio sobre los usuarios que haran uso del sistema, sus
necesidades y caracteristicas tanto personales como del entorno en el que viven y trabajan.
Finalmente, estan las que realizan un Analisis de Especificaciones de Usabilidad, buscan la
eficiencia y satisfaccién de los usuarios.

La técnica PersonaSE [11] [12], pertenece a la actividad de Analisis de Usuario de la IPO, permite
recolectar, analizar y sintetizar la informacién relacionada con los usuarios que interactdan con el
sistema software y, por tanto, ayuda a centrar el andlisis y el disefo del software en las
caracteristicas y objetivos del usuario final del producto. PersonaSE formaliza una serie de
actividades que permiten el estudio de los usuarios a los que va orientado una aplicacién software
y define un procedimiento con el nivel de sistematizacién propio de la IS para afadir usabilidad al
sistema. Se ha seleccionado esta técnica por su reciente publicacion y porque aun no ha sido
probada y validada extensamente en casos de uso reales, ademas de que presenta interesantes
novedades sobre todo en el aspecto de formalizacion de procedimientos y productos a elaborar.

1.2 OBJETIVOS

El objetivo de este trabajo es el estudio, viabilidad y validacién de la técnica PersonaSE, asi como
la propuesta de mejoras que permitan aplicar esta técnica de una manera mas sencilla y completa
por parte de los desarrolladores no expertos en IPO. Para llevar a cabo esto, en primer lugar se va
a reunir documentacién acerca de usabilidad y mecanismos para aplicarla al desarrollo de
sistemas software, ademas de la literatura existente acerca de la técnica a validar y de la técnica
Personas [14], que es en la que se basa y mejora PersonaSE.

Durante este estudio se va a desarrollar una aplicacidon utilizando la técnica PersonaSE,
elaborando los productos de las actividades necesarias que en ésta se definen [10]. Partiendo de
de los resultados obtenidos en esta tarea se implementara la aplicacién a la que se le afiadiran los
mecanismos de usabilidad que correspondan. A partir de las lecciones aprendidas en este
desarrollo, se discutirdn propuestas de mejora pertinentes a incorporar en PersonaSE.

El sistema que se va a desarrollar consiste en una aplicacion web cuya funcién es la de realizar
reservas de vuelos de avién. Pese a ser una aplicacion mas o menos simple y a la existencia de
muchas compaiiias de vuelos que ya ofrecen la posibilidad de reservas online a través de una
aplicacién similar, es adecuada para realizar este proyecto ya que puede ser usada por distintos
tipos de personas abarcando un abanico muy extenso de diversos rasgos conductuales.

Jesus Mufiecas de Apellaniz 2



1. Introduccién

Como ya se ha dicho, muchas empresas disponen de un portal que realiza el mismo
funcionamiento que la aplicacion propuesta, sin embargo, estos portales no distinguen
mecanismos de usabilidad implementados segun tipos de personas. Por tanto se va a intentar
desarrollar una aplicacién con todos los puntos fuertes que tienen los demas y que ademads sea
facil, intuitivo, rapido de aprender y usable por el tipo de Persona para el que sea disefiado.

Para el desarrollo de esta aplicacidon es interesante diferenciar tres capas:

e Modelo. El almacén de datos. Lugar donde se guarda toda la informacion: vuelos,
aeropuertos, usuarios, reservas, etc.

e Vista: La interfaz grafica, en este caso, paginas web. Es lo que ve el usuario y con lo que
éste interactua.

e Controlador. Responde a las acciones del usuario y obtiene informacién del modelo
gue sera presentado en la vista, asi como producird cambios en el modelo conforme a
los datos que los usuarios introduzcan en la vista.

El motivo de utilizar un patrdn de diseio [6] que separe estas tres capas, MVC [32], proporciona
una capacidad de rdpida adaptaciéon de la aplicacién a nuevos cambios, haciendo que en la
mayoria de los casos solo haga falta modificar una de las capas y no toda la aplicacién cuando sea
necesario. Resulta especialmente interesante en el caso del presente estudio porque permitiria
facilmente afiadir cambios en los mecanismos de usabilidad si las necesidades de los usuarios
cambian o si se decide ampliar la aplicacion.

Con el fin de respetar estas tres capas es interesante desarrollar la aplicacién en una plataforma
J2EE y una base de datos MySQL. De tal manera que el modelo se genera sobre la base de datos.
Para la Vista se usan paginas JSP para el Controlador se pueden usar Servlets que procesen los
datos e interactien entre el Modelo y la Vista.

Una vez se haya implementado el sistema aplicando los conocimientos sobre los usuarios
obtenidos mediante PersonaSE es cuando se validard y se entrara a valorar las aportaciones de
esta técnica ademads de analizar sus ventajas y proponer mejoras si fuese necesario.

1.3 ORGANIZACION DE LA MEMORIA

Este trabajo esta formado por seis capitulos bien diferenciados y varios anexos con informacion
adicional para completar la presentada en los apartados principales.

3 Jesus Mufiecas de Apellaniz



1. Introduccién

En el segundo capitulo se presentan conceptos basicos e informacién relevante al problema de
investigacion de este trabajo. Se describe en qué consiste la técnica PersonaSE, y también se
cuenta el origen de ésta, la integracién de la IPO y de la IS y la técnica Personas.

El capitulo tercero comprende la ejecucién de todas las actividades de la técnica PersonaSE en
nuestro caso de estudio. Se detalla en qué consiste cada actividad, las tareas realizadas y los
productos obtenidos en cada una de ellas.

Con todos los documentos obtenidos del proceso de aplicar PersonaSE al disefio del sistema, en el
capitulo cuarto se muestra a nivel técnico la implementacion de la aplicacion teniendo en cuenta
las Personas a las que va dirigida y los mecanismos de usabilidad que hay que aiadir.

En el capitulo quinto se evallan los resultados obtenidos: Qué se ha obtenido aplicando
PersonaSE y que se hubiera obtenido de no aplicarla. Se proponen diversas mejoras y criticas
constructivas a la técnica PersonaSE con el fin de hacerla mas completa, sencilla y rapida.
Finalmente se presentan las conclusiones sobre el conjunto del trabajo en general, la usabilidad
en el software y la técnica PersonaSE.

En los anexos se puede encontrar la siguiente informacién: un glosario de los términos, ejemplos
de encuestas utilizadas al aplicar la técnica, una breve introduccion a la usabilidad y su aplicaciéon
en sistemas software, el presupuesto y el pliego de condiciones de la realizacién del proyecto.

Jesus Mufiecas de Apellaniz 4



ESTADO DEL ARTE

El objetivo de este capitulo es presentar una breve introduccién del problema que existe en la
integracién de IPO e IS. También se introducird la técnica PersonaSE, que es la que se va estudiar
en este proyecto, después de presentar la técnica Personas que es en la que estad basada y que se
ha completado para cumplir las exigencias tanto de la IPO como de la IS.

2.1 CONVERGENCIA ENTRE LA IPO Y LA IS

Fuera de los paises de habla hispana, la disciplina de la IPO, Interacciéon Persona-Ordenador, es
conocida internacionalmente como Human-Computer Interaction (HClI) o Computer-Human
Interaction (CHI) [34]. Una de las definiciones acerca de lo que es IPO la propuso el grupo SIGCHI
(Special Interest Group in Computer Human Interaction) [34]: “Es la disciplina relacionada con el
disefio, evaluacidn e implementacidn de sistemas informaticos interactivos para el uso de seres
humanos, y con el estudio de los fendmenos mas importantes con los que esta relacionado”. En
términos generales, la disciplina de la IPO se interesa en todos aquellos aspectos relacionados con
el proceso de interaccion que ocurre cuando una o varias personas entran en contacto con uno o
mas ordenadores o dispositivos interactivos. Para realizar estas labores se estudia a los individuos
como parte integrante de grupos u organizaciones y las condiciones bajo las cuales estos
individuos emplean sus dispositivos. IPO se ocupa de “disefiar sistemas informaticos que den
soporte a las personas de tal forma que éstas puedan llevar a cabo sus actividades
productivamente y con seguridad personal” [39].

Se puede definir la IS, Ingenieria del Software (en inglés Software Engineering, SE), como “la
aplicacién de un enfoque sistematico, disciplinado y cuantificable al desarrollo, operacién vy
mantenimiento del software” [27]. La preocupacion por la definicion y ejecucion de
procedimientos sistematicos y repetibles por parte de los ingenieros del software ha desplazado a
un segundo plano otros temas como la comprension y modelado del usuario, la manera en la que
una aplicacién puede ayudar a trabajar un usuario o como se puede mejorar el soporte a las
tareas un usuario realiza. Sin embargo, uno de los principales puntos de atencién de la IS es el
proceso del desarrollo del software.

Hasta hace pocos anos se podia observar que la IPO y la IS habian recorrido caminos separados, a
pesar de tener preocupaciones y fines comunes. Pero podemos afirmar que dicha incomunicacion




2. Estado del Arte

estd destinada a desaparecer, puesto que la IS esta prestando una atencidn creciente a los temas
relacionados con la usabilidad y la IPO puede beneficiarse de la formalidad de los procesos de
desarrollo de software de la IS [20]. Ambas comunidades, la de IPO y la de IS, juegan un papel
fundamental en el desarrollo de aplicaciones software usables. Mientras que IPO dispone de los
conocimientos acerca de cuales son las caracteristicas que debe proporcionar un sistema usable,
IS aporta el conocimiento sobre el desarrollo de software. Desde la comunidad de la IPO se han
desarrollado varias técnicas para mejorar la usabilidad de los sistemas de software, pero estas
técnicas no son muy conocidas dentro de la IS [42]. Por un lado las técnicas de la IPO no suelen
estar integradas en el proceso de desarrollo de software [42]. Por otro lado, los desarrolladores
no tienen demasiada informacién sobre incorporacién de la usabilidad en el proceso software
[26], por lo que habitualmente no disponen de los conocimientos necesarios para construir
software usable. Una de las dificultades mas significativas que aun permanecen en el modo de
cooperacion IPO e IS es que hay poco conocimiento y comunicacion sobre las practicas y técnicas
de la IPO en la IS y viceversa. Incluso en las dos disciplinas se utiliza diferente vocabulario y a
veces la misma palabra representa distintos artefactos. No obstante, se estan realizando
esfuerzos para extender técnicas de la IPO e incorporarlas a las actividades de desarrollo de
software de la IS [10].

2.2 TECNICA PERSONAS

La técnica Personas permite una comprensién del usuario del sistema, en términos de sus
caracteristicas, necesidades y metas para poder disefiar e implementar un sistema que sea
usable. Este método es atribuido a Alan Cooper [14], quien posteriormente realizd actualizaciones
al método en [15] y [16]. Sobre esta base, diferentes métodos han sido propuestos para crear
personas exitosamente [21][23][43][47]. Con el objetivo de que las consideraciones del usuario
sean el centro de atencién en el desarrollo, este método no tiene en cuenta a los usuarios reales
en la participacion del proceso de desarrollo, sino que crea usuarios ficticios llamados “personas”,
en las que se concreta el usuario objetivo. Asi, los esfuerzos de desarrollo estdn centrados en
estas personas.

¢Cual es la razén de no usar usuarios reales? Cooper [13] afirma que las personas reales tienden a
tener caracteristicas especiales que no se aplican a la poblacién general de usuarios, pero que
podrian influir en el desarrollo de una manera negativa. Por ejemplo, Cooper menciona al
presidente de una compaiiia que quiso usar todo el software disponible sdlo con el ratdn. Disefiar
para este usuario dejaria afuera a las personas que prefieren usar el teclado [13]. Pruitt y Grudin
[41] comentan que al usar personas reales se eliminaria la posibilidad de introducir en las
descripciones de personas datos de fuentes diferentes, como los obtenidos de la investigacion de
mercados o de las pruebas de usabilidad. Ademas, esto podria ocasionar que los desarrolladores
no crean en la generalidad de las caracteristicas del usuario representativo [41]. Otra motivacion
para no usar directamente a los usuarios reales estd implicita en el eslogan de usabilidad “los
usuarios no son desarrolladores” [35].
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El método Personas introduce principalmente muchos de los beneficios de tener usuarios
involucrados en las diferentes actividades del proceso de desarrollo, al tiempo que evita algunas
de las dificultades relacionadas con el usuario, tales como la disponibilidad de usuarios
apropiados, costos y planificacién. Personas puede ser visto como una forma de evitar la
complicacién del usuario, aunque no puede reemplazar a los usuarios reales en todas las
actividades de desarrollo, como por ejemplo en las pruebas de usabilidad y validacién del sistema.
La disminucion de la necesidad de acceder a usuarios reales es sélo un aspecto del uso de
Personas. Otro aspecto se refiere a que, si el equipo de desarrollo tiene una visién clara de para
quiénes estan disefiando el producto, pueden ser resueltos varios problemas tales como la
eliminacién de los debates sobre quiénes son los usuarios, o que los disefadores se consideren a
si mismos como los futuros usuarios del producto [15]. En su presentacion original, Cooper [13]
no entra en detalles en relacion a la clase de datos que pueden ser usados para crear personas y
tampoco explica claramente en qué grado la técnica Personas podria estar basada en una
investigacion de los usuarios. Sin embargo, trabajos posteriores sobre Personas parecen coincidir
en la visidbn de que las caracteristicas relevantes y objetivos de las personas pueden ser
herméticamente acoplados a los datos de los usuarios [21][23][43]. En una publicacién posterior,
Cooper y Reimann [15] comparten este enfoque. Sin embargo, las opiniones difieren ligeramente
en el tipo de datos usados en la investigacion de Personas.

A continuaciodn, se detallan los pasos descritos en la ultima versién de la técnica Personas [16]:

1. Identificacidon de Variables Conductuales: En este paso se listan los distintos aspectos de
comportamiento observados. Este listado se conoce como el conjunto de variables
conductuales. Estas variables conductuales son utiles en el desarrollo de arquetipos de
usuarios.

2. Mapeo de Sujetos Entrevistados a Variables Conductuales: Una vez que se ha
identificado la lista de variables conductuales obtenidas a través de las entrevistas a los
sujetos, el paso a seguir consiste en el mapeo de cada sujeto entrevistado con cada
variable conductual. Estas variables conductuales representan o un rango continuo de
conductas o bien multiples selecciones discretas.

3. Identificacion de Patrones de Comportamiento Significativos: En este paso se deben
observar grupos de sujetos que se encuentran ubicados en multiples rangos o variables.
Un grupo de sujetos que agrupa de seis a ocho variables diferentes podria representar un
patrén de comportamiento significativo, que formara la base de una persona.

4. Sintesis de las Caracteristicas y los Objetivos Relevantes: En este paso se deben sintetizar
los detalles de cada uno de los patrones de comportamiento significativos identificados
en el paso anterior. Esta sintesis debe describir el ambiente de uso potencial, un dia de
trabajo tipico y relaciones relevantes con los demds. Para realizar esta sintesis es
suficiente con breves puntos que describan las caracteristicas de los comportamientos.

5. Chequeo de Completitud y Redundancia: En este paso se deben comprobar los mapeos,
las caracteristicas de las personas y sus objetivos para determinar si hay algin hueco que
necesite ser cubierto. Es importante asegurarse de que el conjunto de personas es
completo y que cada persona es significativamente distinta de las demas.
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Expansion de la Descripcion de Atributos y Comportamientos: La narrativa en tercera
persona es muy Util para transmitir las actitudes, necesidades, y problemas de las
personas a los otros miembros del equipo. Una tipica descripcion de una persona debe
ser una sintesis de los detalles mas relevantes de esta persona observados durante la
investigacion.

Designacion de Tipos de Personas: El desarrollo requiere un objetivo. Tipicamente, el
objetivo mas especifico resulta el mas dptimo. El objetivo es encontrar una sola persona
cuyas necesidades y objetivos puedan ser completamente satisfechas por una sola
interfaz sin defraudar a ninguna de las otras personas. Esto se lleva a cabo a través de un
proceso de designacion de tipos de personas.

Algunos profesionales experimentados en la implementacion de esta técnica no encontraron en

ella todo lo que necesitaban y decidieron aportar diversas opiniones, mejoras o versiones de

Personas. En los subapartados siguientes se comentan las mds conocidas y utilizadas.

2.2.1 TECNICA PERSONAS DE PRUITT-GRUNDIN

Pruitt y Grundin [41] presentan una nueva versién de Personas basada en la version original de

Cooper [13]. Estos dos desarrolladores han utilizado varias veces esta técnica y la han ido

completando durante cerca de tres afios. Estos son los principales problemas o deficiencias que

encontraron en la técnica de Cooper:

Las personas no eran creibles, los datos con los que se habian formado no eran reales o
€oncisos.

Las personas no se presentaban de la manera correcta.
No se describia la manera en la que habia que utilizar las Personas generadas.

Los proyectos eran a menudo esfuerzos con poco o ningun apoyo de alto nivel (como
gente para la creacién y la promocién de Personas, presupuesto para carteles u otros
materiales para hacer a las Personas visibles).

Pruitt y Grundin desarrollan su versién de Personas para resolver especificamente estos

problemas y posteriormente, poco a poco se fue completando para solventar otras incidencias

con las que se iban encontrando:

¢Coémo es mejor crear las abstracciones de los usuarios?
¢Cudnto puede ser ficcion y qué debe estar basado en datos?

¢Qué datos son los mas apropiados?
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e (iCAOmo pueden combinarse tipos diferentes de datos?
e (iCOmo se pueden validar las creaciones?
e (Pueden multiples equipos de producto compartir un conjunto comun de abstracciones?

e (El producto mejord como resultado de aplicar la técnica Personas?

Figura 2.1. Carteles de Presentacion de Personas [41]

La técnica Personas de Pruitt y Grundin describe un Unico procedimiento de forma general y no
como lo hace Cooper en un conjunto de actividades. Esta técnica muestra el procedimiento con
una serie de vifietas que narran lo que debe realizarse para implementar la técnica y no explican
con mucho detalle cdmo hay que hacer las cosas. Los productos obtenidos serian los siguientes
documentos: Narrativa de las Personas, Fundacién, Carteles/Folletos y una Matriz de Prioridad
ponderada de las caracteristicas de las personas. Pruitt y Grudin también definen los documentos
Fundacién y Narrativa, como lo hace Cooper, aunque este Ultimo autor llama al documento
Fundacidon como sintesis de las caracteristicas y objetivos relevantes. Los otros dos documentos,
Carteles/Folletos, y la Matriz de Prioridad ponderada de las caracteristicas de las personas, son
propuestas originales de Pruitt y Grudin. En la Figura 2.1 se pueden ver algunos ejemplos de los
carteles que se pueden elaborar. La formalizacion de los productos que realizan Pruitt y Grudin en
cuanto a contenido es semidefinido, al igual que los productos definidos por Cooper en Personas
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[13] v en lo relacionado con la estructura de los productos es informal, pues no especifica
explicitamente las partes que lo componen.

2.2.2 TECNICA PERSONAS DE PRUITT-ADLIN

En su libro [40] Pruitt y Adlin explican qué es Personas y dan un conjunto de instrucciones sobre
como se ha de aplicar la técnica. Al desarrollar la técnica los autores hablaron con muchos
profesionales y aprendieron de sus experiencias. A partir de ello, entendieron que bastantes se
hacian la misma clase de preguntas y tenian los mismos problemas. Todo lo que aprendieron de
estos profesionales experimentados en Personas ayudaron a descubrir algunos problemas
importantes que resuelven en esta version de Personas que llaman “El Ciclo de Vida de Personas”.

El ciclo de vida de personas es un marco de trabajo metafdérico que divide el proceso de personas
en fases similares a las del desarrollo humano. En la Figura 2.2 se puede observar que hay cinco
fases en este marco de trabajo: planificacién familiar, concepcién y gestacidon, nacimiento y
maduracién, madurez y jubilacion. Las fases del marco de trabajo del ciclo de vida de personas
dan una estructura al complicado proceso de creaciéon de personas asi como a aspectos criticos
del uso de las mismas.

Planificacicn
Farniliar

Jubilacicn

Concepcian y
Gestacion

Macimiento y
Maduracicn

Figura 2.2. Fases del Ciclo de Vida de Personas [40]
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Las fases del Ciclo de Vida de Personas es un modelo de procesos ciclico e iterativo. Se puede ver
en la Figura 2.2 como cada fase desemboca en la siguiente hasta llegar a la fase de jubilacién. Sin
embargo, no se ve como la fase de jubilacién es seguida por un retorno ciclico a la primera fase
porgue hay ocasiones en la que las Personas culminan y se reinician de formas diferentes. A
continuacién se describe brevemente en qué consiste cada una de las fases de esta técnica:

1. Planificacion Familiar: Esta es la fase de investigacion y de andlisis que precede a la
creacion real de personas. A su vez, esta fase estda compuesta por los siguientes pasos: 1)
Creacion de un equipo que ayude durante todo el proceso de personas; 2) Investigacion
de las necesidades de la compafiia, organizacion, y/o producto; 3) Investigacion del
usuario e identificacion de las fuentes de los datos; 4) Constitucién de personas.

2. Concepcion y Gestacion: Extraccion de informacion util de diferentes fuentes de datos y
se usa esta informacién para construir las personas. Se decide: Cudntas personas
necesitan crearse para comunicar la informacion clave de sus datos, qué cualidades y
elementos descriptivos deben incluirse en los documentos de personas y cdmo vincular
los elementos a las fuentes originales de los datos, como priorizar y validar las personas,
como decidir cudndo las personas estan “completas” y listas para ser presentadas al
equipo de desarrollo del producto.

3. Nacimiento y Maduracidn: Las personas continuaran desarrolldandose en las mentes del
equipo de desarrollo del producto. Esta fase incluye: Crear un plan para organizar el
trabajo en las fases de nacimiento y maduracién, presentar las personas al equipo de
desarrollo, asegurar que las personas sean entendidas y usadas, y gestionar los cambios
en las descripciones de las personas que puedan aparecer después de que las personas
son presentadas.

4. Madurez: Se han presentado las personas al equipo de desarrollo y se ha aclarado el rol e
importancia de las mismas, se ha animado a adoptar las personas y la informacién que
contienen. En esta fase hay que procurar que las personas sean fieles a sus fuentes de
datos y para ello hay que mantener un pequefio control y responsabilidad.

5. Jubilacién: Cuando el proyecto o el producto son completados, ha llegado el momento de
pensar en lo que se ha logrado y preparar el préximo proyecto. También se evalla cuan
eficaz fue la técnica personas para el equipo y el proceso de desarrollo del producto. Si se
empieza a pensar en el préximo producto o versidon de éste, es necesario decidir si, y
como, se usaran de nuevo las personas existentes y la informacidn que ellas contienen.

La técnica Personas de Pruitt-Adlin plantea el procedimiento que debe llevarse a cabo como un
Ciclo de Vida que consta de cinco fases, cada una de las cuales tiene unos objetivos especificos, y
describen explicitamente el qué se hace, y el cdmo se hace. Desde el punto de vista de la
formalizacién de los productos, Pruitt-Adlin establecen un conjunto de documentos entregables
para cada una de las fases del ciclo de vida de personas, lo que no hacen las versiones de la
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técnica de Cooper y Pruitt-Grudin. Con esto se consigue acercar la técnica hacia los formalismos
dela IS.

2.2.3 TECNICA PERSONAS DE MIKIO AOYAMA

Mikio Aoyama [4] presenta la metodologia Persona-Escenario-Objetivo (en inglés Persona-
Scenario-Goal, PSG) como una extensién de la metodologia Persona-Escenario [3]. Esta
metodologia tiene limitaciones en la evaluacién de multiples requisitos, posiblemente en
conflicto. La metodologia PSG intenta identificar un conjunto de valores de requisitos desde
multiples requisitos combinando la técnica personas, los escenarios y técnicas orientadas a
objetivos.

Esta versién de Personas enfatiza el proceso de adquisicién de requisitos basdandose en PSG. Esta
técnica estd compuesta por los siguientes pasos:

1. Identificacion de Personas: Personas puede depender de multiples maneras del ambito
de los usuarios objetivos. La persona mas influyente se conoce como persona primaria.
Para identificar las personas, la metodologia PSG sigue el método Persona-Escenario [5].
Para describir las personas, se usa una plantilla o un modelo de la persona, para
representar el uso de los sistemas y las actitudes que aparecen del uso de los mismos.

2. Adquisicidon de Escenarios: Los estilos de las descripciones de los escenarios dependen
del dominio de las aplicaciones [1]. Puesto que la metodologia PSG estad pensada para
productos con muchos usuarios, se emplean los casos de uso y los diagramas de
transicion de estados usados en el método Persona-Escenario [3].

3. Identificacion de Objetivos: Los modelos objetivos pueden ser o bien orientados al
proceso o bien al producto.

4. Adquisicion, Evaluacion y Seleccion de Requisitos Basados en Objetivos: Consta de dos
pasos: Adquirir los Requisitos con la Matriz SGI (Scenario-Goal-Issue) y Resolucidn de los
Conflictos de los Problemas de los Requisitos.

Mads que una nueva versién de la técnica Personas, Aoyama hace uso de la técnica como parte
fundamental de la metodologia Persona-Escenario-Objetivo, que contribuye a la ingenieria de
requisitos centrados en los usuarios de productos de uso masivo. Aoyama, realiza una descripcién
muy general y superficial del procedimiento que debe seguirse para llevar a cabo la técnica. En
cuanto a la formalizacién de los productos, resultado de aplicar Personas, Aoyama presenta solo
una plantilla para describir a las personas, mencionando de manera general el contenido que
debe tener la misma y no define un documento de Fundacién de Personas como se hacen en las
otras versiones de la técnica.
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2.3 TECNICA PERSONASE

Castro et al. [11][12] consideran que la técnica Personas podria completarse de manera que,
mediante la adicion de algunos pasos extra, se extendiera la funcionalidad de Personas para
ayudar en la fase de especificacion de requisitos del sistema en lugar de llegar en un paso
posterior, cuando a lo mejor ya sea costoso llevar a cabo determinados cambios que hagan mas
usable el sistema, lo que en el fondo es el propdsito de Personas. Esta extensidon de Personas se
hace realidad en PersonaSE, desarrollada por Castro [10].

En la Tabla 2.1 se puede ver el nivel de definicidon en el proceso a seguir en cada uno de los pasos
de la técnica Personas asi como del producto a obtener en cada uno de ellos. A falta de una
definicion mds concreta de los pasos a seguir y los productos que se tienen que obtener de ellos,
nace la técnica PersonaSE para formalizar todo esto, definir qué se necesita en casa paso y
eliminar las ambigliedades que pudieran existir.

Criterio Definicién del Procedimiento Formalizacion del Producto
Paso No. / ) . Estructura
Nombre Cara.cterls éQué se hace? | ¢{Cémo se hace? Contenido del del
tica Producto
Producto
PanJ L: Identificacion de Semiexplicito Indefinido Semidefinido Semiformal
Variables Conductuales.
Paso 2: Mapeo de
Sujetos Entrevistados a Explicito Indefinido Semidefinido Informal
Variables Conductuales.
Paso 3: Identificacion de
Patrones de. Semiexplicito Semidefinido Indefinido Informal
Comportamiento
Significativos.
Paso 4: Sintesis de las
Caracteristicas y los Explicito Semidefinido Definido Formal
Objetivos Relevantes.
Paso 5: Chequeo de
Completitud y Explicito Semidefinido Indefinido Informal
Redundancia.
Paso 6: Expansion de la
Descripcion de Atributos Explicito Definido Definido Semiformal
y Comportamientos.
Paso 7: Designacion de . - P
. Explicito Definido Semidefinido Informal
Tipos de Personas.

Tabla 2.1. Completitud de los Pasos de Personas [10]

La técnica PersonaSE [11][12] consiste en un conjunto de actividades que llevan a la creacién
exitosa de Personas, y facilita la incorporacién de mecanismos de usabilidad [10] desde las
actividades de analisis de requisitos de la IS, contribuyendo asi a la mejora de la usabilidad del
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sistema software que se pretende desarrollar. En la Tabla 2.2 se presentan todas las actividades
gue conforman la técnica PersonaSE. Para cada actividad se exponen sus objetivos, técnicas y
productos asociados. También se puede observar en fondo mas oscuro las actividades que son
nuevas y las que se han modificado con respecto a las que se presenten inicialmente en Personas.

Se han afadido nuevos pasos con respecto a Personas: 1) Elaborar Hipodtesis, 9) Relacionar
patrones de conducta con mecanismos de usabilidad, 10) Validar las relaciones de los patrones de
conducta con los mecanismos. Otros han sido modificados para alcanzar los requisitos de IS: 2)
Identificar variables conductuales, 3) Mapear sujetos entrevistados a las variables conductuales.
La razon de la inclusion del paso ‘Elaborar Hipétesis’ y de la modificacién de ‘Identificar variables
conductuales’, es precisamente porque en Personas se da por hecho que ya se dispone de los
datos de las entrevistas, pero no ofrece detalles sobre cdmo se han obtenido o qué es lo que hay
gue obtener, de cara a extraer las variables conductuales de forma correcta, que sera lo que
marque el desarrollo de los siguientes pasos. En el tercer paso, PersonaSE describe la necesidad
de concretar los rangos entre los que pueden tomar valor las variables conductuales. En cuanto a
relacionar patrones de conducta con mecanismos de usabilidad, la extension pretende que se
pongan en practica los mecanismos designados para cada una de las personas desarrollando los
casos de uso para éstas, lo cual facilitara (paso 10) la creacion de una maqueta que serd testada
para validar la total usabilidad del sistema.

Actividades Objetivos Técnicas Productos
Formular hipdtesis Basado en la informacién Lista de
iniciales acerca de las obtenida del cliente, la Hipdtesis de
posibles personas que naturaleza del dominio de la Personas
seran creadas. aplicacion y de la

documentacion organizacional
. ue se recolecta en una reunién
Actividad 1.1: g . .
o previa con el cliente, los
Identificar
. desarrolladores plantean
Posibles S
hipdtesis de las personas. Esto
Personas - . .
se realiza a través de la técnica
Actividad 1: de brainstorming junto con una
Elaborar votacién final para determinar
Hipotesis las hipdtesis mas creativas y
factibles.
Realizar una Las entrevistas para cada Entrevistas
investigacion de los hipdtesis se realizan con base Transcriptas
Actividad 1.2: | posibles usuarios, para | en el conocimiento del dominio
Realizar conocer sus del negocio, y a través de la
Entrevistas motivaciones y plantilla de entrevista
Etnograficas comportamientos, etnografica propuesta.
obteniendo datos
conductuales.

Tabla 2.2. Descripcion de las Actividades de la Técnica PersonasSE [10]
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Actividades Objetivos Técnicas Productos
Obtener la lista Seleccionar las variables Sintesis de las
- completa de variables conductuales mediante una Respuestas
Actividad 2.1: P . S P
Sintetizar las conductuales. reunién participativa. Luego de las
comparar estas variables con Entrevistas
Respuestas de s
. las hipdtesis de personas para
las Entrevistas . T
validar estas hipétesis.
- Listar todas las Analizar los resultados de la Lista de
Actividad 2: . . S . .
oo variables conductuales. | investigacion realizada en la Variables
Identificar . . s .
Variables Validar si las hipotesis actividad 1, para lo cual se debe | Conductuales
identificadas son realizar un procesamiento de
Conductuale vdlidas todas las respuestas a las
s Actividad 2.2: ' P )
. preguntas de las entrevistas
Listar las . .
. transcriptas, mediante el
Variables . .
software Atlas.ti, obteniendo
Conductuales .
las variables conductuales.
Luego, comparar estas variables
con las hipétesis de personas,
para asi validar estas hipotesis.
Actividad 3.1: | Para cada variable En una reunion participativa Rangos de
Identificar los | conductual identificar analizar las sintesis de las Valores de las
Rangos de el rango de posibles entrevistas para identificar los Variables
Valores de las | valores. rangos de cada variable Conductuales
Variables conductual.
Actividad 3: | Conductuales
Mapear los
Sujetos Representar El mapeo se realiza con base en | Mapeo de
Entrevistad exactamente la forma la percepcion de las Sujetos
os alas en que multiples observaciones del sujetoy en Entrevistados
Variables . sujetos se agrupan con | las respuestas de las entrevistas
Actividad 3.2: . .
Conductuale respecto a cada una de | realizadas. Para ello, ubicar
Mapear los . .
S . las variables cada uno de los sujetos
Sujetos . -
. conductuales entrevistados en los distintos
Entrevistados A :
significativas. rangos correspondientes, para
cada una de las variables
conductuales identificadas.
Identificar Observar los mapeos de los Patrones de
agrupamientos de sujetos entrevistados de la Conductas
sujetos particulares, actividad 3, y elaborar una tabla | Significativos
que ocurren en donde se observe el porcentaje | Tabla de
Actividad 4: multiples rangos o de entrevistados que tiene cada | Porcentaje de
o ’ variables. uno de los valores de los rangos | Agrupamient
Identificar .
de las variables conductuales. 0s
Patrones de Los agrupamientos de los
Conductas 8 p .
s porcentajes mas altos se
Significativo
s corresponden con los patrones
de conductas significativos.
Nacen las personas, a las cuales
se les asigna un nombre y una
fotografia.

Tabla 2.2. Descripcion de las Actividades de la Técnica PersonasSE [10] (Continuacion)
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Actividades Objetivos Técnicas Productos
Sintetizar las Sintetizar los datos para cada Documento
- caracteristicas y persona identificada en la Fundacion de
Actividad 5: - . .
. . objetivos relevantes. actividad 4, especificando Personas
Sintetizar .
‘o Describir las breves aspectos sobre las
Caracteristic . ‘o
as personalidades de las caracteristicas de los
Y . personas. comportamientos identificados
Objetivos , . .
en las sintesis de las entrevistas
Relevantes .
(actividad 2).
Comprobar los Validar que los aspectos Documento
Actividad 6: mapeos, caracteristicas | importantes identificados se de Validacién
Comprobar de las personas y sus encuentren completamente
la objetivos. definidos en las personas
Redundanci creadas y modelos elaborados,
ayla mediante reuniones
Completitud participativas de revision.
Transmitir las actitudes | Analizar los datos recolectados | Narrativa
de las personas, su y los Documentos Fundacion de
L ersonalidad, Personas (actividad 5),
Actividad 7: P . . . ( . by
. necesidades, y sintetizar el perfil personal y un
Expandir la e .
S problemas a otros dia tipico en la vida de cada
Descripcion . .
. miembros del equipo persona. Para cada una de las
de Atributos
de desarrollo. personas creadas desarrollar
y Conductas .
una narrativa en tercera
persona.
Priorizar las personas Con base en la descripcién de Asociacion
creadas para cada uno de los tipos de del Tipo de
determinar quién debe | personasy en todos los andlisis | Persona

ser el objetivo de

realizados a lo largo del proceso

Actividad 8.1: | disefio primario, es de creacion de personas, se
Seleccionar decir encontrar una determinan los tipos de
Representante | sola persona primaria personas (primaria,
s de Personas | del conjunto cuyas secundaria). A cada una de las
para Educir necesidades y personas creadas se le asocia
Actividad 8: | Requisitos objetivos pueden ser un tipo de personas.
Designar completa y felizmente
Tipos de satisfechos por una
Personas sola interfaz.
Determinar qué Analizar el Documento Especificacion
Actividad 8.2: necesidades de la Fundacién de Personas de Requisitos
. " | persona secundaria secundarias y las narrativas y de Software
Enriquecer el . . . .
. probablemente buscar funcionalidades que no enriquecida
Sistema con . . . .
enriquezca el sistema. | han sido manifestadas por la
Personas

Secundarias

persona primaria y que son
Utiles para el sistema.

Tabla 2.2. Descripcion de las Actividades de la Técnica PersonasSE [10] (Continuacién)
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2. Estado del Arte

Actividades Objetivos Técnicas Productos
Relacionar cada patrén | Analizar las relaciones entre los | Documento
de comportamiento patrones de comportamiento de Relacion

.. con los mecanismos de | con los mecanismos de de Patrones
Actividad 9.1: - . .
usabilidad. usabilidad, importados de [33], | con
Establecer las . ., .
. con base en la informacion de Mecanismos
Relaciones . .
los valores de las variables de Usabilidad
entre
conductuales para cada
Personasy los . i
. . persona identificada, y en las
Actividad 9: | Mecanismos .
. respuestas de las entrevistas
Relacionar

los Patrones
de Conducta

realizadas.

Reflejar en los casos de

Se elabora inicialmente el

Diagrama de

con los . .
. uso los mecanismos de | conjunto de casos de uso Caso de Uso
Mecanismos . L .
de usabilidad que se normal sin incluir los con Notas
- .. relacionaron en la mecanismos de usabilidad Especificacion
Usabilidad Actividad 9.2: o . ad, y P
actividad 9.1. luego se incluyen los mismos, de Caso de
Incorporar los - -,
. teniendo en cuenta la relacion Uso (con
Mecanismos .
de los patrones de Mecanismos
en los Casos . .
comportamiento con dichos de
de Uso . . L s
mecanismos, y la informacion Usabilidad)
recolectada en el Documento
Fundacion de Personas.
Elaborar maquetas A partir de los casos de uso Maquetas
incluyendo desarrollados en la actividad
. .. mecanismos de anterior, y del analisis de la
Actividad Actividad . oy .
. usabilidad. relacion de los mecanismos de
10: Validar 10.1: Elaborar s
usabilidad con las personas
las las Maquetas .
. creadas, se elaboran y validan
Relaciones
las maquetas.
de los
Patrones - - .
con los Validar las maquetas En reuniones participativas, se Documento
. Actividad realizadas validan las maquetas. de Evaluacion
Mecanismos . -
10.2: Validar anteriormente. de las

las Maquetas

Maquetas

Tabla 2.2. Descripcion de las Actividades de la Técnica PersonasSE [10] (Continuacion)

La técnica PersonaSE se compone de las siguientes actividades en las que cada una tiene que
generar una serie de documentos:

e En la actividad 1 “Elaborar Hipdtesis” se plantea el Listado de Hipdtesis de Personas

iniciales de las posibles personas que seran creadas, se desarrollan y realizan entrevistas a

los futuros usuarios del sistema, obteniendo las Entrevistas Transcriptas, para asi

recolectar la informacién necesaria para llevar a cabo las demas actividades.

e En la actividad 2 “Identificar Variables Conductuales” se identifica la Lista de Variables

Conductuales completa sobre la base de la Sintesis de las Entrevistas realizadas.
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2. Estado del Arte

e Tras la actividad 3 “Mapear los Sujetos Entrevistados a las Variables Conductuales” se
obtienen los Rangos de Valores de Variables Conductuales y el Mapeo de Sujetos
Entrevistados.

e Estos productos entran en la actividad 4 “ldentificar Patrones de Conductas
Significativos”, donde se identifican los Patrones de Conductas Significativos y se genera
la Tabla de Porcentaje de Agrupamientos de personas, es aqui donde nacen las personas.

e Durante la actividad 5 “Sintetizar Caracteristicas y Objetivos Relevantes” se elabora el
Documento Fundacién de Personas que contiene la definicion completa de una persona
dada.

e La actividad 6 “Comprobar la Redundancia y la Completitud” se realiza para buscar
lagunas de informacién y conocimientos que sea necesario cubrir, para lo cual es posible
que se requiera de una investigacién adicional, que puede llevar a encontrar conductas
gue no se encuentran en los ejes conductuales, y esto impactaria en todas las demas
actividades.

e El Documento de Fundacidn de Personas validado entra en la actividad 7 “Expandir la
Descripcion de Atributos y Conductas”, donde se obtiene para cada una de las personas
creadas una Narrativa, es decir un documento de una pagina de longitud que describe a la
persona y un dia tipico de trabajo en su vida.

e Con la informacidén recolectada a través de todas las actividades anteriores se procede
principalmente con la Asociacion del Tipo de Persona para cada persona creada, en la
actividad 8 “Designar Tipos de Personas”.

e En la actividad 9 “Relacionar Patrones de Conducta con Mecanismos de Usabilidad” se
relacionan los patrones de comportamiento o personas creadas con los diferentes
mecanismos de usabilidad, y se justifican estas relaciones obteniendo el Documento de
Relacién de Patrones con Mecanismos de Usabilidad. Ademas se elaboran los Casos de
Uso teniendo en cuenta la relacién de patrones con los mecanismos de usabilidad.

e Finalmente en la actividad 10 “Validar las Relaciones de los Patrones con los
Mecanismos” se construyen las Maquetas y el Documento de Evaluacion de las
Magquetas. Estas maquetas tendran, igualmente, en cuenta los mecanismos de usabilidad
por cada persona creada.

En la Figura 2.3 se puede ver el flujo de actividades a seguir y los documentos que hay que
elaborar en cada una de ellas.
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2. Estado del Arte

v

Actividad 1: Elaborar Hipdtesis

. '

[ Listz ge Hipdiesis ge Parsonas ] [ Entrevistas Transorplas ]

' |

Actividad 2: Identficar Wariables Conductuales

. .

[ Sitesis di les Respussias do las Entravistss ] [ Lists &a Varistles Conduriusiss ]

. .

Actividad 3: Mapear los Sujetos Entrevistados a las Variables Conductuales

[ Rangos de Valbres de las Variables Conductualies ] [ Mapeo de Sujetos Entrevistados ]7

v

Actividad 4 Identficar Patrones de Conductas Significativos

[ Patrores g Conducts Sigriifics tivas ] [ Tabis de Porcertaie de Agrupsmientos ]

Actividad 5: Sintetizar Caracteristicas v Objetivos Relevantes

!

[ Docwmenta Funascidn de Parsanss ]

v

Actividad &: Comprobar la Redundancia v la Completitud

!

[ Docuwmento de Valibaoidn ]

v

Actividad 7 Expandir 12 Descripcidn de Atrbutos v Conductas

Aisrrativa

Actividad &: Designar Tipos de Personas

!

[ Asociscidn def Tipo de Parsonas ]

y

Actividad 9: Relacionar los Patrones de Conducta con los Mecanismos de Usabilidad

5

Redundarncia:
Tnrompetitug?

- A

Documentn de Relacidn deFa tromes ] [ Diggramsa de Caso g ] [ Espenﬁcacmn e Czs0 ge Lisg
cor Macarismas g Ugabfﬂdad Lisa L'Elf‘? Atz (Car ﬂaie.':awsmos g Lssbiidsd)

Actividad 10: Validar las Relaciones de los Patrones con los Mecanismos

[ Maguetss ] [ Documento de SCvaluacion e lss Magustss ]

Figura 2.3. Actividades y Documentos de la Técnica PersonaSE [10]
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CAsSO DE ESTuDIO

En este capitulo se van a elaborar todos las actividades que conlleva la técnica PersonaSE para el
disefio de una aplicacién de reservas de vuelos online. Desde la educcién de los posibles usuarios
a los que va dirigido este producto, hasta la validacion de una maqueta por un grupo
representativo de estos.

Se pretende desarrollar un ejemplo medianamente sencillo y asequible que sirva como base para
analizar los pasos que componen PersonaSE, comentarlos e intentar afinarlos o completarlos si
fuese necesario. Los resultados obtenidos de llevar a cabo estas actividades seran utilizados en el
proximo capitulo para implementar el sistema.

3.1 AcTIVIDAD 1: ELABORAR HIPOTESIS

Se van a realizar las hipdtesis sobre qué personas pueden ser los posibles destinatarios de la
aplicacién. Esta actividad se compone de dos pasos: el primero consiste en identificar a las
posibles Personas y, el segundo, conlleva la realizaciéon de entrevistas etnograficas a un grupo
representativo de cada tipo de Persona identificado.

Las personas que vamos a identificar son ficticias; esto es, éstas en realidad no existen pero estdn
formadas a través del conjunto de datos de personas reales obtenidos mediante las entrevistas
realizadas inicialmente.

Los productos que se obtienen en esta actividad son por un lado la tabla con las hipdtesis de los
posibles tipos de Personas que pueden utilizar la aplicacidn que se desarrollara y, por el otro las
entrevistas que se realizan a individuos que corresponden a estos tipos de Personas.

3.1.1 AcTIVIDAD 1.1: IDENTIFICAR POSIBLES PERSONAS

Como punto de partida es necesario definir las distintas clases de usuarios a las que va destinada
la aplicacién. Para conocer esto se realizan una serie de preguntas como las que formula el autor
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3. Caso de Estudio

de la técnica PersonaSE [10], en este caso orientadas al efecto de reserva de vuelos:
e (Qué tipos de personas son las que con mayor frecuencia realizan viajes?

e (Qué tipos de personas cuentan con tiempo para realizar un viaje en cualquier época del
afo?

e (Qué tipos de personas cuentan con los recursos necesarios para realizar distintos viajes?
e (Qué motiva a la gente a viajar?

La respuesta a estas preguntas se organiza en la Tabla 3.1 donde se recoge la hipdtesis que con
los principales posibles usuarios del sistema.

Hipdtesis Persona Descripcion
Casi siempre dispuesto a realizar un viaje.
H1 Joven / Estudiante Generalmente dispone de unos ingresos
reducidos.

Esta persona por su trabajo tiene la
necesidad de viajar con mucha frecuencia

H2 Ejecutivo . .
por temas de negocios y el tiempo le es
muy valioso.
o di p ; I
H3 Padre de Familia Sc~> o dlspor.1e' de unos dias de va'c.aaones a
ano para viajar con toda su familia.
Le gusta viajar, siempre tiene
isponibili i llo. Por |
Ha Jubilado disponibilidad y tiempo para ello. Por lo

general no dispone de grandes
conocimientos de informatica.

Tabla 3.1. Hipétesis de Posibles Personas

Si bien es cierto, que se pueden obtener y formular un mayor nimero de hipdtesis, mas variadas
y complejas que cubrieran un abanico mas amplio de posibles usuarios, puede entenderse que los
posibles usuarios del sistema presentados resultan suficientes y completos.

3.1.2 ACTIVIDAD 1.2: REALIZAR ENTREVISTAS ETNOGRAFICAS

A partir de las hipotesis realizadas en el caso anterior se disefian las entrevistas. La Figura 3.1
muestra una entrevista con las respuestas de un posible usuario de la aplicacién. En este caso,
corresponde a un “Padre de Familia”. En el Anexo B se pueden observar 4 de las 16 entrevistas
realizadas; una por cada hipodtesis planteada.
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3. Caso de Estudio

A medida que se fueron llevando a cabo las entrevistas, la gente fue aportando opiniones acerca
de cdmo éstas podrian resultar mas eficientes y, a raiz de esto, el modelo de entrevista ha variado
con respecto del original, debiendo repetirse algunas de ellas.

A, Tdentificacién del Entrevistada:

1. Hombre Completo: FRANCIZCO JAVIER CUEVAS PEREZ

2. Edad
_ Menos de 30 afios _ Entre3l w40 afios _ Entre 4l v 50 afios
_ ¥ Entre 51 v 60 afios _ Nias ded0 afios

3. Usagafas o lentillas: _GAFASR
B. Roly tareas:

4. Nombre de la empresa y cargo que desempefial _ADMINISTRACI@N
PUBLICAFACULTATIVO EN DERECHO

5. i qué parte de la empresa pettenece?: STAFFDE
DIRECCION

G, ;0 tipo de trabajo Realia?: AIEIORAMIENTO
JURIDICO

7. Dcupacion
Empresario Empleado
Tuhilado _ X Otror_ FUNCIONARIO

3. Cardcter de la organizacion:

_ #  Publica Privada Oitra:
9. Tipo de Organizacidn:
Empresa _&_ Institucidn Compafiia
Asociacidn Oitra:

10. Describalas actividades tipicas en su dia de trabejo; _ EITUDIOY REDACCION DE
DoOCUMENTOS JURIDICOS

Figura 3.1. Ejemplo de Entrevista

3.2 AcTIVIDAD 2: IDENTIFICAR VARIABLES CONDUCTUALES

Después de recabar informacidn de los usuarios a través de las entrevistas, se procede a extraery
organizar los datos para poder observar los distintos aspectos, cualidades, capacidades,
motivaciones y aptitudes que estos tienen y que posteriormente se utilizardn para formar
Personas.

Esta actividad se compone a su vez de dos subactividades, sintetizar las respuestas de las
entrevistas y listar las variables conductuales encontradas. Los productos que se obtienen al
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3. Caso de Estudio

realizar estas actividades son respectivamente el documento con la sintesis de respuestas de las

entrevistas y la lista de variables conductuales.

3.2.1 ACTIVIDAD 2.1: SINTETIZAR LAS RESPUESTAS DE LAS ENTREVISTAS

A partir de los datos obtenidos de las entrevistas etnograficas que se han realizado en la actividad

anterior, se lleva a cabo una sintesis de los contenidos de las mismas. Asi, se elabora una tabla

con los datos de las personas organizados para cada una de las distintas hipotesis de personas

formuladas en la primera actividad. La Tabla 3.2 refleja la sintesis elaborada para la hipdtesis H3.

Pregunta Entrevistado Respuesta Sintesis
MDA 41-50
Edad jﬁi gigg Entre 41y 60 afios
TAS 41-50
MDA No
Gafaso JCP Gafas
Lentillas JHL No Gafas o Nada
TAS Gafas
MDA Essential Cosmetics. Administrador
Icp Administracion Publica. Facultativo en
Empresay Derecho
Cargo Colegio Americano de Madrid.
JHL ) . .
Director Administrativo
TAS ISFAS, Enfermera
MDA Administrativo
Tipo de JICP Staff de Direccion Administracion
Trabajo JHL Administrativo
TAS Administrativo
MDA Empresario
., JCP Funcionario
Ocupacién I Empleado Empleado
TAS Empleado
MDA Privada
Caracter de la JCP Publica Privada
Organizacién JHL Privada
TAS Privada

Tabla 3.2. Sintesis de Respuestas

Jesus Mufiecas de Apellaniz
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3. Caso de Estudio

Pregunta

Entrevistado

Respuesta

Sintesis

MDA

Paso practicamente el dia entero en el
trabajo para poner en marcha el
negocio. Gestién de agenda y
papeleos son algunas de las
actividades

Act. tipicas del
dia de trabajo

JCP

Por las mafianas trabajo estudiando y
redactando documentos juridicos. Las
tardes estoy en casa y ayudo a mi
mujer con las tareas.

JHL

Presuspuestos, Contratos, Inversiones,
Seguridad, Obra, Cafeteria, Personal.

TAS

Trabajo por las mananas realizando
visado de recetas, control de
recetarios e informatizando todo ello.
Por la tarde aprovecho para descansar
y recoger la casa.

El Tiempo que paso
en el trabajo
generalmente
estoy haciendo
papeleo. Fuera de
este las labores
domésticas es lo
mas habitual

Act. atipicas

MDA

Cuando tengo tiempo acudo a tiendas
de cosméticos para estudiar los
productos que ofrecen nuestros
competidores

del dia de

ICP

Reuniones

trabajo

JHL

En mi trabajo todo es tipico y atipico

TAS

Tomarme un dia libre, salir a pasear
con mi marido.

MDA

Como esta empezando la empresa,
cualquier problema o necesidad es
competencia mia

Responsabilid
ades

ICP

Controlar la productividad del
organismo

inherentes a
su trabajo

JHL

Control de la parte administrativa y
financiera del colegio. Todo menos la
parte docente.

TAS

Mantener el control y la
informatizacion de los recetarios.

Control del
correcto
funcionamiento del
departamento que
estd a mi cargo

MDA

Proveedores de esencias y cosméticos
y funcionarios de agencias de
medicamentos.

Personasy
sistemas con

JCP

Bienes inmuebles, Ayuntamientos y
empresas. Ordenador

los que
interactua

JHL

Todas las personas contratadas en el
colegio, Contratas, email, teléfono,
Internet

TAS

Administrativos, funcionarios y
sistemas informaticos

PC con Internet

éQuéeslo

MDA

Distribucion de las tareas desacuerdo
con las capacidades de cada uno.

mas

JCP

La actitud de las personas

importante de

JHL

Las Personas

su equipo?

TAS

Compafierismo

Las personas

Tabla 3.2. Sintesis de Respuestas (Continuacion)
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Pregunta Entrevistado Respuesta Sintesis
MDA Puesta en marcha Qe un nuevo
proyecto empresarial.
Motivaciones JCP Cumplimiento del deber Ser mejores y
en su trabajo JHL Sentar las bases para ser los mejores ayudar a los demas
en el mercado
TAS Ayudar cada vez mejor a los afiliados
Conseguir que los productos que
MDA ofrecemos sean 100% naturales y a la
vez eficaces
L Venta de bienes inmuebles y la Desarrollar
Objetivos ., e
relacionados JCP construccion de edificios de nueva corref:tarr.uente su
) planta trabajo e intentar
con su trabajo - - .
JHL Mantener un estado financiero ser los mejores
saneado
TAS Ayudar a los afiliados en cualquiera de
las areas
MDA Vivir en armonia con las demas
personas y el medio ambiente
Objetivos Icp Satisfa'cicj)n €oNn uno mismo y N Hacer la vida mejor
generales de cumplimiento de las labores familiares ,
viday Paz y equilibrio interor. La unidad @ I9S demas. ¥ -
o JHL o cuidar a la familia
aspiraciones familiar
TAS Ser mejqr persona y que los demas
sean mejor que yo
Informacidn MDA Horarios, precios, palazas disponibles,
que poder comprar el billete
necesita que JCP Horarms y pre'C|os Horarios y Precios
el JHL Precios, horarios, aeropuertos,
buscador le duracion, forma de pago, alternativas
ofrezca TAS Horarios, precios, enlaces
Segun sus MDA Si el vuelo es directo y la compafiia
necesidades, JCP Descuentos
éc!ué JHL Precio's', horarios, aeropuertos, ‘ El precio més
necesita que duracion, forma de pago, alternativas barato
el Las alternativas mads baratas
sistema le TAS
despliegue?
Algunas veces si quiero cambiar algun
Dificultades MDA dato tengo que empezar desde el
ante un principio Errores en el
sistema de JCP Ninguna sistema y enlaces
reserva de JHL Lentitud, Cuelgues y desconfianza en de vuelos
Vuelos el sistema de pago.
TAS Enlaces de vuelos y horarios

Tabla 3.2. Sintesis de Respuestas (Continuacion)
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Pregunta Entrevistado Respuesta Sintesis
Se han MDA Por lo general si
visto JCP Si
satisfechas JHL Solo algunas veces Por lo general si
sus Si
necesidades TAS
Ademas del billete poder alquilar un
Funcionalidad MDA coche a la llegada o reservar un taxi
es que le sin tener que esperar
gustaria ICP Billete de acuerdo a las necesidades y
anadir para su al mejor precio
comodidad JHL Uso amable, simple y claro
TAS Las alternativas mas baratas
Frecuencia MDA 1vez al afio
con la que icp Ocasionalmente Ocasionalmente
. JHL Mensualmente
realiza viajes - —
TAS 2 6 3 veces al afio
MDA Conocer r\uevos sitios y desconectar
L del trabajo
Motivacion O bien trabajo o ir de vacaciones con Disfrutar de unos
para comprar JCP s , .
un viaje la fam.llla : ’ dias relajados
JHL Necesidad o disfrutar de unos dias
TAS Pensar en lo bien que lo voy a pasar
MDA Trabajo o placer
Finalidad de JCP Trabajo o Vacaciones ,
L - 1 - Vacaciones
sus viajes JHL Profesionales, Iudicos o familiars
TAS El descanso
MDA Si
¢Le gusta JCP Si Si
viajar? JHL Si
TAS Si
MDA Conocer nuevos sitios
JCP Disfrutar o Concretar negociaciones
Motivaciones JHL Abrir la mente a gentes y paisajes Conocer nuevos
para viajar distintos. Desconectar. lugares
No me gusta el viaje en si, pero pienso
TAS .
en el destino
Confia en el MDA Si
pago con icp No Por lo general si
tarjeta por JHL Solo en webs de confianza
Internet TAS Si
MDA
Ingresos JCP >24000
anuales JHL >24000 >24000
TAS < 12000
Tabla 3.2. Sintesis de Respuestas (Continuacion)
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Pregunta Entrevistado Respuesta Sintesis
MDA Madrid
Ciudad en la JCP Madrid
Madrid
que vive JHL Madrid adn
TAS Madrid
MDA Casado
JCP Casado
E ivil
stado civi JHL Casado Casado
TAS Casado
MDA 3
Numero de JCP 3
26 3 hii
hijos JHL 2 © 3 hijos
TAS 2
MDA Universitario
Nivel JCP Universitario Universitario
educativo JHL Doctorado
TAS Otro
L ¢ MDA Si
€ gusta JCP Si ,
trabajar con - Si
JHL Si
ordenadores -
TAS Si
MDA Correo electrénico, Internet, Word,
Excel
Correo electrdnico, Internet, Word, .
. JCP Correo electronico,
Aplicaciones Excel, BBDD
T Internet, Word,
que sabe usar Correo electrdnico, Internet, Word,
JHL Excel
Excel
TAS Correo electrdnico, Internet, Word,
Excel, BBDD
Tiempo que MDA 10 afos
lleva JCP 12 afios
trabajando JHL 30 afios 6-30 afios
con A
TAS 6 anos
ordenadores
L q MDA Oficina
ugar ae JCP Casa y Oficina -
acceso a — Oficina
JHL Oficina
Internet —
TAS Casa y Oficina
D tivo d MDA Ordenador y PDA
IS;)cocse;slc\)/(; ) icp Ordenador Ordenador
JHL Ordenador
Internet
TAS Ordenador
MDA Ordenador, Smartphone y Coche
Artefactos JCP Ordenador, Mavil y Coche Ordenador, Movil y
que posee JHL Ordenador, Mavil y Coche Coche
TAS Ordenador y Movil

Tabla 3.2. Sintesis de Respuestas (Continuacidn)
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3.2.2 ACTIVIDAD 2.2: LISTAR VARIABLES CONDUCTUALES

Partiendo de la organizacion de datos elaborada en el apartado anterior se obtiene una lista con
las variables conductuales mas importantes que han sido observadas en las entrevistas. Los datos
obtenidos aqui van a estar orientados, por un lado. a las caracteristicas generales de las personas
y por otro lado a la reserva de vuelos. A continuacién, en la Tabla 3.3 se muestra el resultado
obtenido.

Variables Conductuales Observadas

Edad

Nivel de educaciéon

Profesién u oficio

Estado civil

Numero de hijos

Actitud hacia la tecnologia de la informacién en general

Experiencia con el uso de ordenador/Internet

Dispositivo desde el que accede a Internet

Receptividad a la compra por Internet

Lugar desde donde accede a Internet

Deseo de viajar

Finalidad del viaje

Frecuencia de viajes

Motivacion de la compra

Disponibilidad para viajar

Tabla 3.3. Variables Conductuales Observadas

3.3 AcTIVIDAD 3: MAPEAR LOS SUJETOS ENTREVISTADOS A LAS VARIABLES
CONDUCTUALES

Una vez identificadas las variables conductuales, se procede a determinar qué rango de valores
pueden tomar y se mapeardn los sujetos dentro de estos rangos y variables.

Las dos subactividades que forman esta actividad son: por una parte, identificar los rangos de
valores de las variables conductuales y, de otra, mapear los sujetos entrevistados. Asi, en la
primera se obtiene una tabla con los rangos de valores que puede tomar cada variable conductual
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y, en la segunda, una figura que mapea los valores de las variables conductuales dentro del rango

al que correspondan.

3.3.1 AcTIVIDAD 3.1: IDENTIFICAR LOS RANGOS DE VALORES DE LAS VARIABLES

CONDUCTUALES

En este punto del procedimiento, llega el momento de otorgar unos rangos determinados para las

variables conductuales extraidas en el apartado anterior. La Tabla 3.4 ofrece una visiéon de los

rangos escogidos en este caso, tanto para las variables extraidas del caso general de un sistema

web de reserva de billetes aéreos, como para rasgos personales de los sujetos.

Variables Conductuales

Rangos

Edad

Menos de 30 afios € = Mas de 60 afios

Nivel de educacion

ESO € - Posgrado

Profesidn u oficio

Ama de casa € = Directivo

Estado civil

Soltero € = Casado

Numero de hijos

Sin hijos € = Mas de 3 hijos

Actitud hacia la tecnologia de la
informacidn en general

Nada Receptivo € = Muy receptivo

Experiencia con el uso de
ordenador/Internet

Novato € - Experto

Dispositivo desde el que accede a Internet

Ordenador/Portétil € = Smartphone/Teléfono

Receptividad a la compra por Internet

Nada Receptivo € = Muy receptivo

Lugar desde donde accede a Internet

Casa < - Oficina

Deseo de viajar

Detesta viajar € = Ama viajar

Finalidad del viaje

Placer € = Negocio

Frecuencia de viajes

Ocasional € = Diariamente

Motivacion de la compra

Precio/Oferta € - Necesidad especifica

Disponibilidad para viajar

Vacaciones € - En cualquier momento

Tabla 3.4. Rangos de Variables Conductuales
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3.3.2 ACTIVIDAD 3.2: MAPEAR LOS SUJETOS ENTREVISTADOS

Segun los rangos establecidos para cada variable conductual, se pasa ahora a situar a cada uno de
los entrevistados en su posicion dentro de dicho rango. En la Figura 3.2 se muestra la distribucién
de los sujetos a lo largo del rango de cada variable. Debajo de cada rango se indica el nimero de

personas entrevistadas que se encuentran dentro de
conductuales que se analizan.

A

éste para cada una de la variables

v

Edad <30 30-40 41-50 51-60 >60
4© 10 4© 30 4 ©
Nivel de educacidén ESO FP Universitario Posgrado
6O 0© 9© 10
‘2 - . . Ama de .
Profesion u oficio Jubilado Estudiante casa Empleado | Empresario
4© 4© 0® 4© 4©
Estado civil Soltero Viudo Separado Casado
70 0© 0© 9®©
Numero de Hijos 0 1 2 3 >3
6© 0© 70 2© 10
Actitud hacia la tecnologia Nada Receptivo Receptivo Muy Receptivo
de la informacidn en general
3© 5© 8®©

Figura 3.2. Mapeo de Sujetos Entrevistados
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Experiencia con el uso de

A

v

Novato Ocasional Frecuente Experto
ordenador/Internet
20 2© 8© 4©
Dispositivo desde el que PC PCY Movil PC, Smartphone
accede a Internet
10© 40 20
Receptividad a la compra Nada Receptivo Receptivo Muy Receptivo
por Internet
2© 8® 6©
Lugar desde donde accede a Casa Casa y Oficina Oficina
Internet
4© 8® 40
Deseo de viajar Detesta Viajar Indiferente Ama Viajar
0© 4© 12©
Finalidad del viaje Placer Trabajo
110 50
Frecuencia de viajes Ocasional Trimestral Mensual Semanal Diario
8®© 4© 2© 2© 0
Motivacion de la compra Ofertas Término Medio Necesidad
8© 4© 4©
Figura 3.2. Mapeo de Sujetos Entrevistados (Continuacion)
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. En cualquier
Disponibilidad para viajar Vacaciones De vez en cuando g
momento
4© 4© 8®

Figura 3.2. Mapeo de Sujetos Entrevistados (Continuacion)

3.4 AcTIVIDAD 4: IDENTIFICAR PATRONES DE CONDUCTAS SIGNIFICATIVOS

Tras el mapeo de los usuarios se observa cierto agrupamiento de algunos sujetos particulares
sobre distintos rangos o variables. Un conjunto de sujetos que se agrupan entre seis y ocho
variables diferentes representara un patron de conducta significativo que formara la base de una
persona [21]. Algunos roles especializados pueden exponer solamente un patrén significativo,
pero tipicamente se encontrardn dos o incluso tres de tales patrones. Para que un patrén sea
valido, debe haber una relacién ldgica o causal entre las conductas agrupadas [21], y no una
correlacién falsa o espontanea.

En esta actividad se obtendra una tabla con los porcentajes de agrupamiento de los usuarios
dentro de las variables conductuales y una figura con los patrones de conductas significativos.

La Tabla 3.5 recoge los porcentajes de agrupacion y la Figura 3.3 muestra los dos principales
patrones de conducta detectados. Estos patrones son los que posteriormente van a originar
nuestras Personas.

Variables Conductuales Escala Porcentaje
<30 25
30-40 6,25
Edad 41-50 25
51-60 18,75
>60 25
ESO 37,5
FP 0
Nivel de educacién
Universitario 56,25
Posgrado 6,25

Tabla 3.5. Porcentaje de Agrupamientos
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Variables Conductuales Escala Porcentaje

Jubilado 25
Estudiante 25
Profesién u oficio Ama de casa 0
Empleado 25
Empresario 25

Soltero 43,75
Viudo 0

Estado civil

Separado 0

Casado 56,25

0 37,5
1 0

Numero de Hijos 2 43,75

3 12,5

>3 6,25

Nada Receptivo 18,75

et ool | s
Muy Receptivo 50

Novato 12,5

Experiencia con el uso de Ocasional 12,5
ordenador/Internet Frecuente 50
Experto 25

PC 62,5
Dispositivo desde el que accede a PC y Mévil 55

Internet

PC, Mévil y PDA 12,5

Nada Receptivo 12,25
Receptividad a la compra por Receptivo 50

Internet

Muy Receptivo 37,75
Casa 25
Lugar desde donde accede a Internet Casa y Oficina 50
Oficina 25
Detesta Viajar 0
Deseo de viajar Indiferente 25
Ama Viajar 75

Tabla 3.5. Porcentaje de Agrupamientos (Continuacion)
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Variables Conductuales Escala Porcentaje
Placer 68,75
Finalidad del viaje
Trabajo 31,25

Ocasional 50

Trimestral 25

Frecuencia de viajes Mensual 12,5

Semanal 12,5
Diario 0
Ofertas 50
Motivacion de la compra Término Medio 25
Necesidad 25
Vacaciones 25
Disponibilidad para viajar De vez en cuando 25
En Cualquier Momento 50

Tabla 3.5. Porcentaje de Agrupamientos (Continuacion)
Edad /<30 30-40 41-5 51-60 >60
’/I 4 \\‘\l 4 4
Nivel de educacion '," ESO “.‘ FP Universitario Posgrado
i 6 L0 9 1
Profesion u oficio I'-l Jubilado Estudial:nte Ar;aS:e Empleado | Empreysario
4 4/’ 0 4
\L‘ ”,,
Estado civil \\\ Soltero ,/, Viudo Separado Casado
7 0 0

Figura 3.3. Agrupacion por Patrones de Conducta
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v

Numero de hijos <

>3

A

B
SS. - N
S -
id 1
’

Actlt‘ud haaa_lf\ tecnologia Nada Receptivo
de la informacidn en general /‘A’\

Muy Receptivo. '

3 co--. 8
Experiencia con el uso de < p - >
ordenador/Internet -~
/ Novato ‘ Experto
2 4
Dispositivo desde el que >
accede a Internet
PCy Smartphone
2

-

Receptividad a la compra ,/"Muy Recepti

—
VO N
por Internet .

Lugar desde donde accede a
Internet

Deseo de viajar

Finalidad del viaje

5

Figura 3.3. Agrupacion por Patrones de Conducta (Continuacion)
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v

Frecuencia de viajes

Semanal Diario

2 0

v

Motivacion de la compra

Necesidad

/7
v

En cualquier.

VAcaciones N
momento N

Disponibilidad para viajar

4 -8

Figura 3.3. Agrupacidn por Patrones de Conducta (Continuacion)

3.5 ACTIVIDAD 5: SINTETIZAR CARACTERISTICAS Y OBJETIVOS RELEVANTES

En el apartado anterior, se han hallado los dos patrones de conducta principales, a partir de los
cuales ahora se obtienen los dos Documentos de Fundacién de Personas. Esto es, se elabora un
Documento de Fundacidon de Personas por cada patron de conducta identificado. Estos
documentos describen de forma concisa en una serie de puntos las principales caracteristicas de
un individuo comprendido dentro de estos patrones. Ademas se narran datos de su ambiente, un
dia de trabajo cualquiera, sus aficiones, entre otras caracteristicas. lgualmente, para completar
todo ello hay que apoyarse en los datos obtenidos en las entrevistas.

El primero, que se puede ver en la Figura 3.4, presenta a Jorge Leal, padre de familia; el segundo,
Figura 3.5, presenta a Cristina Caballero, estudiante universitaria. La obtencion del perfil de Jorge
agrupa en su mayor medida las conductas observadas en un padre de familia y en una persona de
negocios. Tomamos a Jorge como un padre que no solo tiene que dedicarse a su familia sino que
ademds, tiene un trabajo de gran responsabilidad que le exige viajar con asiduidad. De esta forma
estaremos abarcando de forma sintetizada gran parte de los aspectos de los entrevistados (elipses
rojas de la Figura 3.3). Por otro lado, el perfil de Cristina procede de las observaciones realizadas
en relacidn al patron de una estudiante universitaria y de una persona jubilada (elipses azules en
la Figura 3.3). Para combinar ambos perfiles, Cristina es una estudiante que dispone de bastante
tiempo libre para dedicarlo a diversas actividades.
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DOCUMENTO FUNDACION DE PERSONAS

A. ldentificacion del entrevistado

Nombre Completo: Jorge Leal
Tiene 48 afios
Usa Gafas o Lentillas

B. Rol(es) y tareas

Jorge Leal trabaja como administrativo a jornada completa.

Por las tardes cuando termina de trabajar vuelve a casa y se dedica a labores
domesticas.

Jorge Leal es empleado de una empresa privada.

Sus actividades normales en un dia de trabajo son las gestién de documentos, la
organizacion de su agenda y mantener relaciones con los clientes de su empresa.

En el trabajo de Jorge Leal ningun dia es tipico ni tampoco igual al anterior y la carga
de trabajo siempre es diferente. En ocasiones Jorge decide trabajar desde casa.

Sus responsabilidades inherentes al trabajo son las de controlar el correcto
funcionamiento del departamento que estd a su cargo.

Jorge Leal interactia todos los dias con sus compaieros, personal de su
departamento y clientes. La comunicacién generalmente es a través de Internet.

Para el correcto desarrollo del trabajo de Jorge Leal lo mas importante es trabajar con
un grupo de personas eficiente y disponer de un ordenador y de conexidn a Internet.

C. Objetivos

Las motivaciones de Jorge Leal en su trabajo consisten en mejorar la empresa en la
gue trabaja y ayudar a los demds con el trabajo que desempena en ésta.

Los objetivos de Jorge Leal son desempefiar correctamente su trabajo e intentar que
su empresa sea la mejor de su sector

En su vida cotidiana Jorge Leal anhela ayudar mejorar a los demas y cuidar
correctamente de su familia.

D. Dominio de la aplicacidon (nicho de negocio)

A la hora de utilizar un buscador de vuelos, Jorge Leal necesita que éste le muestre de
forma clara las ciudades de origen de destino y vuelta, asi como informacién de los
horarios de los vuelos y del precio de los billetes.

A Jorge le gustaria que un buscador le permitiera saber cudles son los vuelos mas
econdmicos que encajen en las fechas en las que desea viajar.

Por lo general no ha tenido muchas dificultades a la hora de realizar otras reservas, si
bien en ocasiones la respuesta de la web ha sido lenta y otras veces para cambiar
algun dato ha tenido que volver a empezar desde el principio.

En general se han completado las necesidades de Jorge Leal al realizar una reserva de
billetes de avion.

Ademads Jorge cree que se podria mejorar el servicio ofrecido dando la posibilidad de
poder reservar también habitaciones de hotel, coches y taxis.

Jorge Leal le gusta mucho viajar y lo hace de manera ocasional.

Figura 3.4. Documento de Fundacidén de Personas 1
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e El motivo de sus viajes es principalmente el descaso y pasar tiempo con su familia,
pero en ocasiones tiene que tomar el avion por temas de trabajo.

e A Jorge no le gusta demasiado dar sus datos por Internet, pero poco a poco va
teniendo mds confianza y se atreve a pagar con tarjeta de crédito en sitios web que le
dan confianza.

E. Preguntas Sociodemograficas

e Losingresos anuales de Jorge Leal son superiores a 24.000 euros.

e Jorge Leal vive en la ciudad de Madrid.

e Jorge Leal estd casado y tiene dos hijos.

e Jorge es diplomado en econdmicas.

F. Habilidades y conocimientos

e El trabajo de Jorge Leal se desempeiia fundamentalmente con la ayuda de un
ordenador y confiesa que le gusta trabajar con él.

e las aplicaciones informaticas mds importantes para Jorge son el correo electrdnico,
Internet, Word y Excel.

e Jorge Leal lleva doce anos trabajando con ordenadores de forma habitual.

G. Contexto/ Ambiente

e Jorge Leal se conecta a Internet principalmente desde su oficina, pero también
dispone de conexidn en su casa.

e Dispone de ordenador personal en la oficina u otro portatil en su casa. También tiene
teléfono movil y coche.

e Jorge Leal esta pensando en adquirir una PDA o teléfono con PDA para poder
gestionar su correo electrdnico en cualquier lugar.

e Un dia normal en la vida de Jorge Leal comienza con un café y una ducha. Después
coge el coche para ir a trabajar. Lo primero que hace al llegar a la oficina es
comprobar el correo electrénico y resolver las cosas mas urgentes que hayan surgido,
luego se dedica a su tarea habitual. Come en el trabajo y vuelve a casa en torno a las
seis de la tarde. En ocasiones tiene que quedarse para acabar algunas cosas. Regresa
a casa nada mas terminar de trabajar para estar un rato con sus hijos antes de que
estos se vayan a dormir. Si algun dia llega pronto a casa le gusta ir a correr o pasear
un rato.

Figura 3.4. Documento de Fundacidon de Personas 1 (Continuacion)
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DOCUMENTO FUNDACION DE PERSONAS

A. ldentificacion del entrevistado

Nombre Completo: Cristina Caballero
Tiene 22 afios
Usa Gafas o Lentillas

B. Rol(es) y tareas

Cristina Caballero estudia en la Universidad Auténoma de Madrid.

Es por tanto estudiante de una universidad publica.

Cristina Caballero esta en cuarto curso de la carrera de Derecho.

Sus actividades normales en un dia de trabajo son las ir a la facultad, acudir a clase,
estudiar en la biblioteca, etc.

En un caso mas atipico, Cristina se queda estudiando en casa o se va de compras.

Sus responsabilidades inherentes al trabajo son acudir a clase, llevar al dia el trabajo
de la universidad y prepararse para aprobar los examenes.

Cada dia Cristina Caballero interactia con sus compaferos, profesores y demas
personal de la universidad. Generalmente lo hace de forma oral en persona, o bien a
través de correo electrénico o teléfono.

Lo mds importante para ella es disponer de un ordenador con conexién a Internet, y
de un procesador de textos para poder realizar trabajos de su carrera.

C. Objetivos

Las motivaciones de Cristina Caballero en sus estudios son aprender todo lo que
pueda para poderlo aplicar en un futuro en su puesto de trabajo.

Sus objetivos son acabar pronto la carrera y conseguir un buen empleo.

Los anhelos de Cristina Caballero en su vida cotidiana, ademads de estudiar, se basan
en conocer a mucha gente, pasar tiempo con sus amigos, salir de fiesta y viajar.

D. Dominio de la aplicacién (nicho de negocio)

Cuando Cristina Caballero utiliza un buscador de vuelos le gusta que le ofrezcan
informacidn clara sobre el origen y el destino, horas de los vuelos, su duracion y el
precio de estos.

A Cristina le gustaria que el buscador le permitiera conocer qué otras opciones mas
econdmicas encajan en unas fechas similares a las escogidas.

También cree que estaria bien que desde el principio se indicara el precio final del
billete con todas las tasas y seguros incluidos.

La principal dificultad con la que Cristina Caballero se ha encontrado ha sido
encontrar los horarios en los que los vuelos son mas baratos y conocer el precio final
del vuelo con tasas incluidas desde el principio.

En general se han completado las necesidades de Cristina Caballero al realizar una
reserva de billetes de avidn.

Cristina Caballero piensa que se podria mejorar el servicio haciendo que éste fuese
mas rdpido e indicando desde el principio las alternativas mas econdmicas con tasas
incluidas.

Figura 3.5. Documento de Fundacién de Personas 2
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E. Preguntas Sociodemograficas

F. Habilidades y conocimientos

G. Contexto/ Ambiente
también lo hace desde la facultad.

teléfono movil.

A Cristina Caballero le gusta mucho realizar viajes a lugares nuevos. Si bien los realiza
ocasionalmente es porque su economia no le permite mdas a menudo.

Los motivos que le llevan a Cristina a realizar un viaje son el ocio, el placer y
enriquecerse culturalmente.

Cristina se muestra recelosa a dar su numero de tarjeta de crédito por Internet. Pero
con el tiempo cada vez la empieza a usar mas.

Los ingresos anuales de Cristina Caballero son inferiores a 12.000 euros.

Cristina Caballero vive en la ciudad de Madrid.

Cristina Caballero esta soltera y no tiene pareja. Vive en casa de sus padres.

Cristina todavia no ha terminado la carrera asi que su ultimo titulo académico es el de
Bachillerato.

Cristina realiza la totalidad de los trabajos para la universidad con el ordenador y
confiesa que le gusta trabajar con él y que no le importaria seguir usandolo cuando
empiece a trabajar.

Las aplicaciones informaticas mds importantes para Cristina son Word, Excel, Internet,
el correo electrénico y el Messenger.

Cristina Caballero lleva unos cinco afios trabajando con ordenadores de forma
habitual.

Cristina Caballero se conecta a Internet principalmente desde su casa, pero a veces
Dispone de ordenador personal en su casa y en la universidad. También dispone de

Para conectarse a Internet solo usa el ordenador.
Un dia normal en la vida de Cristina Caballero comienza con un desayuno rapido y una
ducha para salir desde casa a la facultad. Alli acude a clase y en ocasiones va a
estudiar a la biblioteca. Pasa tiempo en la cafeteria con sus compafieros. Al salir suele
quedar con sus amigos del barrio antes de ir a casa. Cena con sus padres y después se
conecta un rato a Internet antes de irse a dormir.

Figura 3.5. Documento de Fundacion de Personas 2 (Continuacion)

3.6 AcCTIVIDAD 6: COMPROBAR LA REDUNDANCIA Y LA COMPLETITUD

Hay que verificar las caracteristicas, los mapeos y los objetivos de las Personas creadas para

asegurarse de que no quede ninguna laguna por cubrir. El producto que se obtiene de esta

actividad es el Documento de Validacion.
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Ahora es el momento en el que hay que verificar que las personas que se han definido en la
actividad anterior contienen suficientes caracteristicas, aspectos y detalles que los diferencie.
Para realizar esto se comprueba si los mapeos realizados con los datos, las entrevistas y las
variables conductuales extraidas de estas dotan al conjunto resultante de personas de cierta
plenitud sin resultar redundante. Repasando los apartados anteriores se obtiene el Documento de
Validacién que se puede observar en la Figura 3.6.

DOCUMENTO DE VALIDACION

1. ¢Los mapeos, las caracteristicas y los objetos de las personas tienen lagunas que
necesitan ser completadas? No, porque el resto de posibles personas no son
suficientemente relevantes como para incluirlas. Por ejemplo el perfil de un nifio no
puede ser elegido porque el mismo no puede reservar vuelos por ser menor de edad.
Por otra parte, otras posibles personas podrian resultar redundantes a aquellas ya
elegidas. Por ejemplo, una persona viuda puede por lo general pertenecer a la tercera
edad.

2. ¢Es necesario afiadir alguna persona para satisfacer las suposiciones o solicitudes de
los implicados? No, pues parece que con estas dos personas se cubren suficientes
aspectos diferenciadores: edad, actitud a la hora de viajar, conocimientos de
informatica y asi sucesivamente con practicamente la totalidad de las variables
conductuales.

3. (Existen dos personas que se diferencien solamente en variables sociodemogrdficas?
No, de hecho las dos personas que han sido creadas varian en muchos otros aspectos
(por ejemplo, el interés y disponibilidad de viajar es distinto).

4. ¢Todas las personas creadas son significativamente distintas? Si, siguiendo lo expuesto
en la cuestion anterior. Una representa a un individuo de edad media, trabajador y con
una familia y el otro es una persona joven, sin oficio ni familia a la que mantener, con
bastante tiempo libre.

5. ¢éTodas las personas representan de forma suficiente la diversidad del mundo real? No,
pero abarcan una serie de perfiles que conforman la gran mayoria de clientes
potenciales del sistema.

CONCLUSIONES: Jorge Leal y Cristina Caballero son suficientes para representar a una
amplia mayoria de los futuros clientes del sistema. La inclusion de alguna otra
persona seria factible pero, desde mi punto de vista, no muy practico, porque seria
disefar el sistema para una minoria de posibles clientes.

Figura 3.6. Documento de Validacion
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3.7 AcCTIVIDAD 7: EXPANDIR LA DESCRIPCION DE ATRIBUTOS Y CONDUCTAS

Al llegar a esta actividad ya se dispone de las personas virtuales creadas y validadas. Es momento
de extender la descripcidon de ellas de una forma mas prosaica. A partir de esta actividad se
obtienen los documentos de Narrativa. El objetivo es transmitir las actitudes de las personas, sus
objetivos, necesidades, problemas y su personalidad a los miembros del equipo de desarrollo.

En la Figura 3.7 se describe a Jorge Leal, administrativo y padre de familia y en la Figura 3.8 se
detalla a Cristina Caballero estudiante de derecho, donde se podrd conocer mas detalles acerca
de su vida y las actividades que suele llevar a cabo diariamente. Ambas figuras representan el
Documento de Narrativa correspondientes a cada una de las personas. En el encabezamiento de
cada uno de los documentos se designa a cada una de las personas como primaria o secundaria.
El razonamiento tras la asignacion de un tipo u otro a cada uno de ellos se explica en el siguiente
apartado.

JORGE LEAL, ADMINISTRATIVO

Jorge Leal (48) estudié Ciencias Empresariales a principio de los ochenta en la
Universidad Autonoma de Madrid. Ha desarrollado diferentes trabajos desde
que se gradud. Siempre relacionados con el mundo empresarial y la
contabilidad. En la actualidad es administrativo en una empresa privada de
Madrid. Jorge lleva 19 afios casado con Teresa (45) a la cudl conocié cuando
era estudiante. Con ella tiene dos hijos: Julia (17) y Rodrigo (14).

Jorge trabaja de manera muy intensa durante toda la semana, entrando a trabajar a las 9 de
la manana y debiendo trabajar algunos dias hasta muy tarde. En ocasiones, incluso hay
noches que no pasa en casa pues ha de viajar para realizar visitas a algun cliente. Este ritmo
de vida le deja poco tiempo para disfrutar de su familia, siendo los fines de semana el
momento en el que mas tiempo junto a la familia. Asimismo, a medida que sus hijos van
haciéndose mayores, pasan menos tiempo en casa. Las vacaciones de verano y las de Navidad
son los principales momentos donde la familia pasa unos dias juntos.

Por su trabajo, Jorge no puede coger vacaciones en el momento que le apetece. Asi,
generalmente suele disfrutar de sus vacaciones en el mes de agosto. Tiene que coincidir con
las vacaciones de su mujer para poderse ir toda la familia junta. Esto requiere una
planificacién y coordinacidn a la hora en la que Jorge realiza sus viajes. Los destinos preferidos
por su familia en verano son zonas de playa que ademas dispongan de lugares que visitar y
conocer zonas nuevas. Los uUltimos viajes que han realizado han sido a Tenerife y a Cascais
(Portugal). Cuando se acercan las Navidades a la familia le gusta ir a esquiar o a pasar unos
dias en alguna casa rural con los hermanos de Jorge y los hijos de estos.

Pese a tener un nivel adquisitivo medio-alto, Jorge y su familia tiene que ir ahorrando para
realizar un viaje. Entre la hipoteca y los gastos que tiene la familia en el dia a dia no es facil
afrontar los costos que supone las vacaciones.

Figura 3.7. Narrativa Persona Primaria
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En el poco tiempo libre que tiene Jorge, aprovecha para pasar el mayor tiempo posible con su
familia. Si bien es un gran aficionado al deporte, intenta ir a correr todos los dias que sale
pronto del trabajo. No se pierde ningun partido de futbol de su equipo favorito y tanto él
como su hijo son abonados y van al estadio cada vez que su equipo tiene partido. Los fines de
semana juega al futbol con su hijo en un equipo de jovenes y veteranos en la liga del barrio.

Hasta hace poco Jorge contrataba sus viajes a través de la agencia de viajes que hay al lado de
su trabajo. Poco a poco y cada vez mas utiliza Internet para buscar y gestionar sus viajes. En
algunos ratos libres en el trabajo o en casa con la ayuda de su hija va buscando en Internet
lugares interesantes a donde viajar todos juntos y con el menor coste posible. Son entonces
las fechas para viajar, los dias de vacaciones disponibles y el dinero los factores que
condicionan sus viajes y delimitan sus posibilidades.

Figura 3.7. Narrativa Persona Primaria (Continuacion)

CRISTINA CABALLERO, ESTUDIANTE

Cristina Caballero (22) empezo a estudiar Derecho hace cuatro afios en la
Universidad Autonoma de Madrid. Actualmente cursa la mayor parte de las
asignaturas de tercer curso y alguna de segundo. Cristina es hija Manuel
(52), ingeniero industrial y de Cristina (48) maestra de educacion infantil. Es
la mayor de 3 hermanos.

En su dia a dia Cristina acude a su escuela a clase. Suele comer alli todos los
dias pues también tiene laboratorios por las tardes. En las horas libres que le quedan baja a la
cafeteria o si tiene trabajos que presentar o cosas que estudiar va a la sala de estudio. Al
llegar a casa por las tardes ayuda en las labores de la casa y se pone con el ordenador a ver si
tiene algun correo o mensaje.

Es una gran aficionada a la fotografia. Tiene una cdmara réflex desde hace un par de afios y no
desperdicia oportunidad para salir a sacar algunas fotos. Cuando realiza algin viaje no se
separa de su camara en ningun momento. Le gusta salir al campo a fotografiar paisajes,
animales e insectos. También le gustan las grandes ciudades y los pueblecitos donde visitar y
fotografiar todos los edificios, iglesias y casitas que encuentra a su paso.

Para Cristina siempre es un buen momento para realizar un viaje a menos que se encuentre
en época de exdmenes. Un fin de se semana es suficiente para realizar una escapada a alguna
ciudad cercana y un puente o vacaciones es su momento preferido para realizar un viaje a
algun sitio un poco mas lejano. Cualquier lugar esta bien para ir a conocerlo. Le gusta mucho
ver las principales ciudades europeas. Y suefia con conocer algun dia Estados Unidos y Egipto.

Su principal limitacidon para salir a pasar unos dias fueras es el tema econdmico. Vive en casa
de sus padres y no dispone de ingresos fijos, son estos los que le dan dinero cuando lo
necesita. Ocasionalmente ayuda en alglin seminario o congreso que se celebre en su
universidad para sacarse algun dinero.

Dispone amplios conocimientos de informatica y no tiene problema en comprar vuelos por
Internet. Se muestra receptiva ante las nuevas tecnologias y cree que Internet es la mejor
manera de encontrar ofertas muy interesantes a buen precio.

Figura 3.8. Narrativa Persona Secundaria
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3.8 AcCTIVIDAD 8: DESIGNAR TIPOS DE PERSONAS

En esta actividad se trata de tipificar a las personas creadas, designando cudl serd primaria,
secundaria, suplemental y cliente. Para este caso de estudio solo se ha tomado persona primariay
segundaria, no ha sido necesario crear mas puesto que con los dos patrones de conducta
obtenidos se abarcaban practicamente todos los valores de las variables conductuales. El enfoque
del disefio de la aplicacion se hard orientado a la persona primaria, ya que se entiende que si es
usable para ésta, lo sera para los demds en cierto modo, ya que no se veran satisfechas las
necesidades extra de las personas secundarias, pero al menos se supone que estaran en
disposicion de poder utilizar el sistema. La persona secundaria se utilizard para completar el
sistema.

Esta actividad se divide en dos partes, en la primera se obtendrd la tabla de asociacién de
personas y en la segunda el documento de Especificacion de Requisitos de Software Enriquecidas.

3.8.1 ACTIVIDAD 8.1: SELECCIONAR REPRESENTANTES DE PERSONAS PARA EDUCIR
REQuiIsITOS

Se selecciona a Cristina Caballero. La razdn principal es que, aunque Jorge ya ha reservado algin
vuelo que otro a través de Internet, no lo ha hecho nunca planificando unas vacaciones con su
familia, siempre se ha dirigido a una agencia de viajes en estos casos. Sin embargo, Cristina
dispone de mas independencia para poder viajar y reservar sus vuelos. Esta diferencia entre
ambas personas, hace que, si se consigue disefiar un sistema usable para Jorge, al menos se
puede afirmar que serd vélido también para Cristina, aunque no esté tan optimizado como ésta
preferiria.

A partir de los datos anteriores se realiza la Tabla 3.6, que es el resultado de llevar a cabo la
asignacion de tipos de persona a cada una de las creadas, en este caso dos: Jorge y Cristina.

Persona Tipo de Persona
Jorge Leal Primaria
Cristina Caballero Secundaria

Tabla 3.6. Asociacidn de Tipos de Personas
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3.8.2 ACTIVIDAD 8.2: ENRIQUECER EL SISTEMA CON PERSONAS SECUNDARIAS

En esta actividad hay que centrarse en las pautas para conformar el disefio a partir de los datos
gue se tienen de las personas creadas en actividades anteriores. Algunos de los requisitos
solicitados al sistema por parte la persona primaria, Jorge Leal son los siguientes:

e Disponer de los siguientes datos del viaje:
O Aeropuerto de origen

Terminal de origen

Hora de salida

Aeropuerto destino

Terminal de destino

Hora de llegada

Precio del billete

Si el billete incluye vuelta, se requieren todos los datos anteriores referidos a la

vuelta

Si el vuelo es directo o hace escalas

0 Compaiiia que flota el vuelo.

O O0OO0OO0OO0OO0o0Oo

o

e Opcion de contratar otros servicios como hoteles, coches de alquiler o taxis.

e Conocer si hay algun tipo de descuento o precio especial para nifios o familia numerosa.

e Conocer los costes de los billetes de manera desglosada con los gastos de gestion.

e Informacién sobre si existe o no la posibilidad de cancelar o cambiar el billete, y si ello
conllevaria algun coste.

e Tipo de billete: turista, business, etc.

e Informacién sobre cobertura y costes del seguro de viaje.

A estas necesidades para realizar el disefio del sistema se le pueden afiadir otras partiendo de las
personas segundarias, en este caso Cristina Caballero:

e Conocer si hay descuentos especiales por ser estudiante, carnet joven, tercera edad,
minusvalia, etc.

e Disponer de datos sobre los costes de facturacién de equipaje.

e Opcidn de paquetes de vacaciones “coherentes” con el precio del billete.

e Informacién sobre el destino, lugares para visitar, cosas tipicas y datos e interés.

3.9 AcCTIVIDAD 9: RELACIONAR LOS PATRONES DE CONDUCTA CON LOS MECANISMOS
DE USABILIDAD

Después de crear las personas, se va a relacionar cada una de ellas con los diversos mecanismos
de usabilidad, justificando tal relacién si la hubiese, posteriormente se incorporardn estos
mecanismos a los casos de uso.
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En la primera subactividad de este punto se relacionan los patrones de comportamiento con
mecanismos de usabilidad y se obtiene el Documento de Relacién de Mecanismos de Usabilidad.
En la segunda se incorporan los mecanismos a los casos de uso y se generan el Diagrama de Casos
de Uso con Notas y el Documento de Especificacién de Casos de Uso.

3.9.1 ACTIVIDAD 9.1: ESTABLECER LAS RELACIONES ENTRE PERSONAS Y LOS
MECANISMOS

Al final de esta actividad se conoceran los mecanismos de usabilidad que seran imprescindibles en
nuestro sistema conforme a los requisitos de las personas que hemos definido en los apartados
anteriores. Para realizar esto hay que ponerse “en la piel” de dichas personas y dilucidar si serd
necesario cada uno de los mecanismos. En la Tabla 3.7 se pueden ver los resultados obtenidos al
relacionarlos. Para considerar una descripcién de los distintos mecanismos de usabilidad se puede
consultar el Anexo C.

Caracteristica
Usabilidad

Mecanismo
Usabilidad

Jorge
Leal

Cristina
Caballero

Justificacion

Retro-
alimentacion

System Status

Tanto Jorge como Cristina quieren
mantenerse informados del estado
en el que se encuentra el proceso,
cuantos son y cuantos les queda
para finalizar.

Interaction

Antes de proceder con el proceso de
compra es necesario que el usuario
confirme que los datos que ha
introducido son correctos.

Warning

Es importante para Cristina saber
gue conlleva avanzar al paso
siguiente.

Deshacer /
Cancelar

Global Undo

Cristina puede no encontrar el vuelo
gue busca o sentirse confusa con los
datos introducidos. Esto puede
provocar que desee volver a
empezar desde el principio.

Go Back

En ocasiones pueden sentirse
confusos o necesitan cambiar datos
de algun paso anterior.

Prevencién /
Correccién de
errores en la
entrada de
usuario

Structured
Text Entry

Esto es necesario para garantizar
gue se introducen los datos con
valores validos y formatos correctos.
Asi se consigue evitar errores y
trabajar mas rapido.

Tabla 3.7. Relacion de Mecanismos de Usabilidad
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Caracteristica
Usabilidad

Mecanismo
Usabilidad

Jorge
Leal

Cristina
Caballero

Justificacion

Asistente

Step-by-Step
Execution

Con eso se consigue que Cristina
esté mejor informada de las
acciones que estd realizando y cdmo

tiene que llevarlas a cabo.

Jorge realiza viajes con frecuencia y
seria de agradecer que el sistema
recordara algunas de sus
preferencias para asi ahorrarle
tiempo al realizar la reserva. No es
necesario que se le muestren todos
los mensajes de advertencias.

En ambos casos el disponer de una
ayuda en determinados momentos
puede resultar muy util para
resolver esas dudas que les puedan
ir surgiendo.

Tabla 3.7. Relacion de Mecanismos de Usabilidad (Continuacion)

Perfil de

) Preferences X
usuario

Multilevel
Ayuda Help X X

3.9.2 ACTIVIDAD 9.2: INCORPORAR LOS MECANISMOS EN LOS CASOS DE UsO

A partir de los documentos generados en todas las actividades anteriores, Documento de
Fundacion de Personas, Narrativas, relacién de patrones de comportamiento con mecanismos de
usabilidad y el conocimiento que se tiene ya del usuario, se disefian los casos de uso. En la Figura
3.9 se muestra el documento de caso de uso para Jorge Leal donde se describe el proceso que
realiza y los mecanismos de usabilidad que le ayudan. El Diagrama de Casos de Uso con Notas se
puede ver en la Figura 3.10.

CASO DE USO: Jorge Leal realiza la Reserva de Billetes Aéreos

Actor Principal:
e Jorge Leal
Interesados y Objetivos:

e Pasajero: A través de Internet Jorge quiere reservar unos billetes de avidn para irse de
vacaciones con su mujer y sus hijos de manera rapida, segura, sencilla y econdmica.

e Aerolinea: Desea obtener los datos necesarios de los pasajeros para tenerlos
identificados y mantener un registro de todas la reservas registradas.

Figura 3.9. Caso de Uso
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Escenario Principal de Exito:

Mecanismo de Usabilidad | # Accion
1. |Ingreso en la pagina web www.vuela.com
Perfil de Usuario 2. | Selecciona el idioma: Espanol
(Preferences) 3. [Selecciona el nivel del usuario: Avanzado
Pulsa continuar para comenzar la busqueda
4. |Seleccionar Origen de una lista de aeropuertos
5. | Seleccionar Destino de una lista de aeropuertos
6. | Seleccionar ida y vuelta o solo ida pinchando en un
check-box
Prevencién de erroresen | 7. |Seleccionar fecha de salida mediante una lista o
la entrada del usuario pinchando en un calendario
(Structured text Entry) 8. | Seleccionar fecha de regreso mediante una lista o
pinchando en un calendario (si es viaje de solo ida
aparece bloqueado)
9. |Seleccionar el nimero de billetes que se desea para
adultos, nifios y bebes.
10. | Pulsar en continuar para comenzar la busqueda.
Retroalimentacion 11. [ El .bus.cador muestra una.se.lecciér? de vuel'os que
(Iteration Feedback) coinciden c'on los requerlmlentos.lntroduados en el
paso anterior con sus correspondientes datos.
Prevencién de erroresen | 12. . .
la entrada del usuario Se s'elecaona con un radio-button el vuelo que
(Structured text Entry) mejor convenga.
13. | Pulsar en continuar para confirmar el vuelo
seleccionado.
Retroalimentacion 14. | El sistema presenta un resumen de los vuelos
(Iteration Feedback) seleccionados.
15. | Pulsar en continuar para continuar con la reserva.
16. | Ingresar los datos de los pasajeros.
Prevencion de errores en | 17. | Pulsar en continuar para confirmar los datos
la entrada del usuario 18. | Seleccionar tipo de tarjeta de crédito.
(Structured text Entry) | 19. [ Ingresar fecha de caducidad de la tarjeta utilizando
una lista desplegable.
20. | Ingresar numero de tarjeta de crédito.
21. | Ingresar cddigo de seguridad de la tarjeta.
22. | Pulsar en continuar para confirmar los datos de
pago.
23. | El buscador muestra un resumen de los vuelos
Retroalimentacién seleccionados, los datos de los pasajeros
(Warning) introducidos, los datos de pago y el total que serd
cargado por la compra de los billetes.
24. | Pulsar aceptar para confirmar los datos y finalizar la
compra.
25. | El buscador muestra un resumen con toda la

Retroalimentacion
(Iteration Feedback)

informacién y un mensaje de que la compra se ha
realizado con éxito.

Figura 3.9. Caso de Uso (Continuacion)
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Comentarios:

- Los mecanismos de usabilidad para la ayuda, el boton de “go back” para volver al paso
anterior y el botdén de “global undo” para volver a empezar desde el principio estaran
disponible en todos los pasos. Salvo en la pagina de bienvenida donde no tiene sentido y en la
ultima, donde se confirma que ha finalizado el proceso.

Escenarios Alternativos:
- Error al introducir los datos.
- Ningun vuelo satisface las necesidades de Jorge.

- Jorge necesita modificar un dato.

Figura 3.9. Caso de Uso (Continuacion)
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Tipo de Persona:
Primaria

Jorge

Sexo, Edad y Ocupacién: Vardén, administrativo de entre 35y 55
afos.

Habilidades y Conocimientos: Para la realizacién de sus tareas

diarias, Jorge utiliza constantemente el ordenador conectado a
internet y al correo electrénico, para mantener organizadas sus
tareas y el contacto con sus clientes.

Objetivos: De vez en cuando Jorge tiene que realizar algun viaje
3para mantener reuniones con sus jefes en las oficinas centrales
de su empresa o para juntarse con alguno de sus clientes. En
verano y/o Navidades aprovecha para viajar con su familia.

Escenario Persona Primaria:

Cuando Jorge accede a |la
pagina selecciona su idioma,

Espafiol y nivel, Avanzado y

<

pulsa en continuar

Mecanismos de usabilidad: Necesita los mecanismos de
usabilidad el Perfil de Usuario, System Status, Go Back, Entrada
Estructurada de Datos, Retroalimentacién y Ayuda.

Compra de

Usuario

S
o

Tipo de Persona:

Secundaria

Sexo, Edad y Ocupacion: Mujer, estudiante de entre 18 y 25
afnos.

Habilidades y Conocimientos: Cristina Utiliza diariamente el
ordenador para realizar trabajos y practicas de la universidad y
estar en contacto con sus amigos.

Objetivos: Cuando encuentra una buena oferta y no se
encuentra en épocas de examenes le gusta realizar cortos viajes
para conocer nuevos lugares.

Mecanismos de usabilidad: Necesita los mecanismos de
usabilidad el Perfil de Usuario, System Status, Go Back, Entrada
Estructurada de Datos, Retroalimentacién y Ayuda.

Figura 3.10. Casos de Uso con Notas

Billetes Aéreos

Escenario Persona Secundaria:

Cuando Cristina accede a la

aplicacion web selecciona su

y
Principiante y pulsa en continuar

7

idioma, Espanol nivel,
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3.10 AcTIVIDAD 10: VALIDAR LAS RELACIONES DE LOS PATRONES CON LOS
MECANISMOS

En esta ultima actividad de la técnica PersonaSE se realiza la validacién de las relaciones de los
patrones con los mecanismos de usabilidad. Esto se realiza en dos partes, la primera de ellas
consiste en elaborar las maquetas del sistema, para posteriormente validarlas en la siguiente
subactividad.

De esta actividad se obtienen por un lado las Maquetas en si y por otro lado diversos Documentos
de Evaluacion de Maqueta.

3.10.1 AcTivipAD 10.1: ELABORAR LAS MAQUETAS

El resultado de llevar a cabo esta actividad consiste en la construccién de las maquetas para el
Sistema Web de Reserva de Billetes Aéreos. A continuacidon se presentan las maquetas realizadas
para el caso de uso de Jorge Leal. La Figura 3.11 representa la pantalla de bienvenida al Sistema
Web de Reserva de Billetes Aéreos. La pantalla de bienvenida se pide que se introduzca el idioma
en el que desea ser atendido durante todo el proceso de reserva y su nivel de experiencia. Se
presenta también un botdn para comenzar el proceso de compra online.

Reserva de Billetes Aéreos

Idioma: | Esparial

Ll L

Pivel  [avanzado

Comenzar |

Figura 3.11. Maqueta: Pantalla de Bienvenida
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En la Figura 3.12 el usuario introduce los datos de seleccién de los vuelos en los que estd
interesado. En este paso ya aparece una barra de progreso que le indica en el estado en el que se
encuentra y todo el recorrido que le queda pendiente para terminar el proceso de compra.
También se puede ver un botdn para salir y empezar todo el proceso desde cero, un botén de
atras para volver al paso anterior y otro botdn de ayuda. Estos elementos se mantendran en todas
las demas pantallas hasta el final. Para evitar posible errores en la introduccién de los datos, el
destino, el origen, las fechas y el nimero de pasajeros se seleccionan de unos menus
desplegables. Mediante checkbox se indica si el vuelo sera de ida y vuelta o solo de ida. Con un
radiobutton se selecciona la clase en la que se va a viajar. También se indicara el nimero de
pasajeros segln su edad, ya sean adultos, nifios o bebés. El usuario pulsa el botén Continuar para

acceder al paso siguiente.

Seleccion Ida Vuelta Resumen

Pasajeros Compra
Desde: a:
| tadrid j |Tenerife Sur j
Soloida ™
Lu Ma M Ju W 52 Do Lu Ma M Ju W 53 Do

B ¥ t= | = | | =t 4
12 14 | 15 16 17 18 19 11
20| 21| 22| 23| 24 | 25| 26 18
27 28 23 30 25

Clase: ® Turista ¢ Business

Adultos: [2 =] Nifios: [1 =] Bebés: [1 =]

20
27

21
28

Confirmacion

Final

Ayuda ;7 |
Continuar >> |
Afras << |
Salir % |

Figura 3.12. Maqueta: Pantalla de Seleccién

La pantalla para seleccionar los vuelos de ida se presenta en la Figura 3.13. En ella el usuario
selecciona con un radiobutton el vuelo que mas le convenga. Puede introducir una fecha nueva de
salida si los vuelos presentados no le satisfacen. Pulsa continuar para pasar a la siguiente pantalla.

La Figura 3.14 igual que la Figura 3.13 muestra los vuelos disponibles para la vuelta. Si el viaje es

solo ida esta pantalla no se muestra.
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Ayucdn 47 S 1 Rk Ayucn

1= herin 1R00 MAL 5 _:'“"' L Sinl Escala ¥ iR Zhan
Contnune 33 '] Comanunr 33
~ Spanalr S HA -'.,:,"! TNS - oinEscalas 79% i r Spanair  S30TNS- i \Escalas 506 [ e |
Salr X Safir X
 Easy Jat  2DI0MAC __I;';m:” TS ginEscaas 5% i Eany st 20 OIS HOOTUMAE T 2
Figura 3.13. Maqueta: Ida Figura3.14. Maqueta: Vuelta

En la pantalla de resumen, Figura 3.15 se le presenta toda la informacién de los vuelos
seleccionados por el usuario antes de continuar con el proceso e introducir los datos de los
pasajeros y los datos de compra. Ademas se muestra el coste total con tasas aeroportuarias y
seguros opcionales.

Seleccion Ida Vuelta Resumen Pasajeros Compra Confirmacion Final

COrigen MWadrid (MALD) pyuda ;7 |
Destino Tenerife Sur (THS)

Continuar >» |

Iberia

Ida 26.06.2011 Atas <c
19:00 - 20:30 4“5
lberia _

Vuelta 02.07.2011 Salir X |

19:00-22:30
Pasajeros 2 Adultos
Precio Total 276€

Figura 3.15. Maqueta: Resumen

La Figura 3.16 muestra la pantalla donde se introducen los datos de los pasajeros. Esta pantalla se
repetira una vez por cada pasajero. El tipo de documento se seleccionara de una lista desplegable.

Como se observa en la Figura 3.17, en la pantalla de compra, los datos de la fecha de caducidad
de la tarjeta de crédito se seleccionan mediante unos campos seleccionables. El formato del
numero de la tarjeta y del correo electrénico se valida mediante un script que mostrara el error
en la pantalla en el caso de que estos no fueran correctos y no dejara continuar con el proceso
hasta que esto se haya solucionado.
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Seleccion Ida Vuelta Resumen Pasajeros Compra Confirmacion Final

Pasajero 1 Ayuda 57 |

Nombre |J0rge Continuar >> |
Apellidos |Lea| Al % |

Tipo Documento  |NIF - —— |
N° de Documento |123456?8EI

Figura 3.16. Maqueta: Datos de los Pasajeros

Seleccion Ida Vuelta Resumen Pasajeros Compra Confirmacion Final

Ayuda 4?7 |

Titular Tarjeta [Jorge Leal
Continuar >> |
N°® Tarjeta |123458?B12343?U4

Atras << |
Caducidad |D1 v[|2m1 v[

Salir % |
Codigo Seguridad |456

Seguro 2

Figura 3.17. Maqueta: Datos de Compra

En la Figura 3.18 se le muestra al usuario una la informacién de los vuelos que va a comprar, el
importe total de su compra y se le advierte que este paso no es reversible y que debe verificar
que todo es correcto antes de continuar.

Finalmente se presenta un resumen de todos los datos de la compra y se le confirma al usuario
que todo el proceso ha terminado correctamente como se puede ver en la Figura 3.19.
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Seleccion Ida Vuelta

Resumen Pasajeros Compra

Confirmacion

Trayecto

Ida

Vuelta

Pasajeros
Precio

A cobrar en

MWadrid (MAD)
Tenerife Sur (THS)
lberia

26062011

19:00 - 20:30
lberia

02072011
19:00- 22:30
Leal, Jorge

IWartin, Teresa

276€

XXXX XXXX XXXX 3704

Final

Ayuda 37 |
Finalizar >> |
Afras << |

Salir |

Figura 3.18. Maqueta: Informe antes de la Confirmacién

Seleccion Ida Vuelta

Resumen Pasajeros Compra

Confirmacion

Gracias. Su compra se ha relizado correctamente.

Si desea valver a empezar pulse en el botdn:

Yaolver al Fincipio |

Figura 3.19. Maqueta: Resumen Final

3.10.2 AcTivibAD 10.2: VALIDAR MAQUETAS

Esta ultima actividad consiste en validar con futuros usuarios reales las maquetas realizadas del
sistema y verificar que se han alcanzado los objetivos deseados para implementarlo. Con esto se
deja preparado el camino para modificar la maqueta con las opiniones y necesidades de estos

usuarios y comenzar con su desarrollo.

Final
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3. Caso de Estudio

Tras realizarse varias entrevistas, en la Figura 3.20 se ilustra un Documento de muestra de

Evaluaciéon de la Maqueta para la funcionalidad de busqueda de Billetes Aéreos. Esta evaluacién

fue realizada por el futuro usuario Daniel Rego.

De todas las entrevistas realizadas los puntos en comun a destacar son los siguientes:

Seria deseable poder seleccionar los vuelos no solo por fecha sino también por su horario.
Muchas veces es necesario llegar al destino antes de una determinada hora, por ejemplo
para llegar a una reunidn, y en otras ocasiones no se puede partir antes de una cierta
hora, por ejemplo hasta que no se termina el horario laboral.

Ver los vuelos de ida y vuelta en la misma pantalla proporcionaria mas informacién sobre
todo a la hora de coordinar viajes de corta duracién.

Hay veces que la ayuda no es suficiente, es decir, el usuario no solo necesita saber cdmo
funciona la aplicacién sino que también requiere conocer datos adicionales como el
tamaio del equipaje permitido, el tratamiento y coste de llevar animales o mercancias
especiales, como es la politica para personas con requerimientos especiales, el proceso de
reclamacién y anulacion, etc.

Dar la opcion de imprimir los datos de confirmacidén en la dltima pantalla y enviar un
correo electrénico con un resumen.

A una persona que realiza viajes de manera frecuente es probable que le agrade que el
sistema recuerde sus datos personales y de pago para no tener que estas escribiéndolos
constantemente.
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3. Caso de Estudio

Compra de Billetes Online

Tareas a evaluar: Compra de billetes online

Entrevista a: Daniel Rego
Perfil de usuario: Business

Dia: 23.02.2011 Hora: 14:30
Lugar: Cafeteria Lateral, Centro Comercial Arturo Soria Plaza

Guion de la tarea 1:

Presentar al usuario las maquetas de la aplicacion para verificar su funcionalidad.
¢Crees que es intuitivo el sistema de busqueda de billetes de avion?

¢Piensa que es sistema presentado es rapido e intuitivo?

¢Qué cosas cambiaria o cree que seria deseable que aparecieran de otra manera?
e (Afadiria alglin elemento?

e (Considera que algln elemento es prescindible o confuso?

Guion de la tarea 2:

e Se le pide al usuario que realice una busqueda de billetes de avién y que proceda a
comprarlos.
e (iQué dificultades ha encontrado?

Conclusiones:

e El usuario fue capaz de realizar con éxito la compra de billetes a través de la
aplicacion.

Modificaciones que pueden realizarse:

e Para que el sistema sea mas rdpido los vuelos de ida y vuelta deberian presentarse en
la misma pantalla. Ademas asi el usuario puede coordinar mejor su calendario.

e Los datos personales de los pasajeros tendrian que aparecer todos juntos a la vez en
una sola pantalla.

e Deberia poderse enviar un resumen de la compra por correo electrénico

Figura 3.20. Evaluacidon de la Maqueta
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DISENO E IMPLEMENTACION

En este capitulo se describe el proceso de construccion de la aplicacion usando los datos
obtenidos después de implementar la técnica PersonaSE. Primero se determinaran los requisitos
necesarios para elaborar una aplicacion web de reservas de billetes aéreos y posteriormente se
trasladaran estos requisitos a un modelo definiendo cada una de las capas que lo conforman y la
funcionalidad que desarrolla cada una. A continuacidn se aplicaran los mecanismos de usabilidad
y los requisitos de las entrevistas de validacién obtenidos de PersonaSE. Finalmente, se mostrardn
los diagramas de clases y de secuencia del sistema, asi como algunas capturas del disefio final. El
sistema se va a implementar mediante Java creando una aplicacién Enterprise.

Se ha de remarcar que tanto en la toma de requisitos como en el disefio técnico de la aplicacion
se tienen en cuenta a la Personas a las que va destinada.

4.1 RequisiTos DE DISENO

Como se ha expuesto anteriormente el sistema que se va a implementar es una herramienta web
para la reservas de vuelos online orientada a ser usada fundamentalmente por la Persona
Principal analizada durante la elaboracion de las actividades de PersonaSE y también por la
Persona Secundaria si bien de un modo menos intenso. Asi, la aplicacién a elaborar tiene que
permitir al usuario elegir y comprar los billetes aéreos que mas le convengan segln sus
necesidades.

Basandose en los requisitos de las Personas definidas y de las sugerencias aportadas en la
validacién de las maquetas por los futuros usuarios reales estos deberian ser los requisitos
minimos necesarios a implementar:

e Posibilidad de seleccionar el idioma y perfil de usuario (principiante o avanzado).
e Seleccidon de vuelos filtrando por:

0 Origeny destino

0 Vuelo de iday vuelta o solo ida

0 Fechay hora de saliday regreso

0 Numero de pasajeros adultos, nifos y bebés

0 Clase turista o business.
e Obtencidon de informacion sobre los vuelos seleccionados, especificamente:

O Aeropuerto y terminal de origen y destino

O Fechay horade saliday llegada
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4. Disefio e Implementacion

O Duracién del vuelo
0 Numero y lugar de las escalas
O Precio del billete
0 Compaiiia que flota el vuelo.
e Opcidn de seleccionar el vuelo que mas convenga si hay plazas disponibles.
e Opcidn de contratar extras informando del coste de los mismos:
0 Seguros de viaje, cancelacién, etc.
0 Equipaje extra
0 Catering durante el vuelo
0 Hotel, Coche de alquiler, etc.
e Presentacion de informacién sobre los costes totales de los billetes, extras y gastos de
gestion.
e Ingreso de los datos de los pasajeros que viajan:
0 Nombrey Apellidos
0 Numero de documento de identidad o Pasaporte
0 Fecha de nacimiento.
e Ingreso de los datos de compra:
0 Tipo de tarjeta
0 Titular de la tarjeta
0 Numero de la tarjeta
0 Fecha de caducidad de la tarjeta.
e Obtencién del resultado de la compra, un numero de identificacion y el recibo
correspondiente.

Mecanismo Persona Persona Describcion
Usabilidad Primaria | Secundaria P
Informacion del paso que se esta realizando
System Status X X P g y

cuantos quedan por realizar.

Un mensaje con informacién de los datos
Interaction X X introducidos para que sean verificados por el
usuario antes de continuar.

Mensaje de advertencia con lo que conlleva

Warning X .
avanzar al paso siguiente.
Global Undo X Opcidn de s'ali.r y volver a comenzar el proceso
desde el principio.
Go Back X X Posibilidad de volver al paso anterior para

consultar o modificar algun dato.

Control sobre cémo se introducen los datos.
X X Determinados campos aparecen en menus
desplegables y otros se validan por el sistema.

Structured Text
Entry

Step-by-Step Se presenta cada paso en una pantalla diferente
Execution con el objetivo de guiar mejor al usuario.

En lugar de introducir todos sus datos la persona
tienen la opcién de accede con un usuario y
Preferences X contrasefia. También distingue a los usuarios
avanzados, con el fin de evitarles mensajes con
advertencias y explicaciones.

Mostrar un campo de ayuda informando de las

Multilevel Hel X X
uftievel nelp distintas opciones y posibilidades en cada paso.

Tabla 4.1. Requisitos Mecanismos de Usabilidad.
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4. Disefio e Implementacion

Ademds de estos requisitos funcionales minimos es necesario afadir los mecanismos de
usabilidad seleccionados en la elaboracién de las actividades de PersonaSE. En la Tabla 4.1 se
puede ver una lista de los mecanismos de usabilidad que se van a incorporar, a qué tipo de
persona involucran y de qué manera se ha de realizar.

En la Tabla 3.7, en el capitulo anterior, se mostraban los mecanismos de usabilidad que resultan
aplicables a cada tipo de persona. Pese a no ser necesario, en este caso, como se puede observar
en la tabla 4.1 se ha decidido incorporarlos todos. Esto no siempre tiene que ser asi, los requisitos
necesarios han de perseguir satisfacer a la persona primaria. Asi, las necesidades de las demas
personas se utilizan Unicamente para completar el sistema. Por tanto, afiadir los mecanismos de
usabilidad necesarios para personas secundarias es decision del equipo de desarrollo, en funcién
del presupuesto y el tiempo del que se disponga asi como de las necesidades de incluir personas
adicionales al sistema.

4.2 DISENO: PATRON MVC

Para la elaboracion del sistema se ha utilizado el patron de disefio MVC que separa el sistema en
tres capas bien diferenciadas: el modelo o backend donde se almacenan los datos, la vista que es
la parte con la que interactla el usuario y, el controlador que comunica el modelo con la vista de
manera bidireccional. En la Figura 4.1 se puede apreciar cdmo se funciona. Este patrdon de disefo
es considerado a su vez un mecanismo de usabilidad [2] pues al separar el sistema en distintas
capas permite el mantenimiento de una sin provocar apenas cambios en las demds, a la vez que
permite de mantener un orden y una estructura en este. No solo se puede aplicar la usabilidad en
el disefo de la interfaz para los usuarios sino también en el desarrollo de toda la aplicacién. Como
dice Bosert en [9], “La usabilidad demuestra reducciones del ciclo de desarrollo de los productos
de 33-50%".

o
o]
4
5
o
o
b
3
pui ]

MODELO

Figura 4.1. Esquema MVC
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4. Disefio e Implementacion

Con el fin de aplicar este patrén se ha utilizado el framework Java llamado Struts [25]. Este
permite, entre otras muchas cosas, la separacién del sistema en las tres capas anteriormente
mencionadas, el control y validacion de los datos introducidos por el usuario, gestién automatica
del idioma y regién del usuario y control del flujo de datos y pantallas. Para poder utilizar este
framework es necesario cargar las clases Java necesarias y preparar el fichero web . xml.

4.2.1MODELO

El modelo representa la informacidn con la cual el sistema opera. Tiene que ser una estructura
relacionada de facil acceso y organizacién, que contenga los datos que se le muestran a los
usuarios referente a vuelos disponibles y capaz de guardar toda la informacién concerniente a la
compra de billetes.

Para esta implementacion se va a utilizar una base de datos basada en SQL, en concreto una base
de datos MySQL, que aparte de ser gratuita permite una facil y rdpida adaptacién a casi cualquier
sistema. El hecho optar por una de base de datos o sistema de almacenamiento distinto no
tendria que suponer un inconveniente en un sistema estructurado con el patron MVC de forma
gue si se mantiene la estructura del modelo solo habria que cambiar el conector.

En la base de datos se va a almacenar la siguiente informacidn:

e Vuelos: Informacion relevante de todos los vuelos existentes

e Pasajeros: Datos personales de los pasajeros

e Tarjetas: Datos de pago de las compras

e Compras: Informacidon completa de la seleccidn, vuelos, pasajeros, tarjetas, precio, etc

e Usuarios: Informacidn para recordar los datos de las personas que realizan pedidos a
menudo.

En la Figura 4.2 se puede observar el diagrama relacional de la base de datos, con las tablas que
lo forman y los campos contenidos en cada una de ellas.

4.2.2 VISTA

Al tratarse de una aplicacién web, la vista de este sistema esta compuesta por paginas HTML con
JavaScript (JS) y hojas de estilo CSS. Estas paginas web se forman dindmicamente mediante JSP.
Las paginas JSP se compilan con clases Java que son la que después escriben el cddigo indicado.
JSP obtienen los datos del modelo procesados por el controlador y construyen la pagina HTML en
funcién de éstos. El funcionamiento de las paginas web de esta aplicacion consiste en formularios
que rellena el usuario y que se envian al controlador y éste, a su vez, responde con la informacién
correspondiente en cada etapa de la aplicacién.
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| aeropuerto v ) compra .
| wuelo v
idaeropuerto VARCHAR(I) —
nombre YARCHAR(4S) id_yuslo INT ; ‘
i ba BOOLEAN
is YARCHAR45) num_vuelo YARCHAR(10) ida_y_wuelta
e » idvuelo_ida INT
H——— » cod_origen WARCHAR(S) idvuelo_ida

ciudad YARCHAR(4S)
region YARCHAR{45)
direccidn YARCHAR{45)

idvuelo_vuelta INT

| 3 cod_desting YARCHAR(3)

| nurm_pasajeros_turista INT
» cod_operador YARCHARLT)

terminal_salida WaRCHAR(LO) i

terminal_legada YARCHAR(10) |

|

fecha_salida DATE |

_________ g num_pasajeros_business INT
extras WARCHAR{4S)
precio_total DOLBLE

| E T Ry tatal_pagado DOUBLE
fecha_llegada DATE
| operador v a o
& idtarjeta INT
idoperador YARCHAR(T) hora_salida TIME G
nombre hora_llegada TIME .
=i 1 idpasajero2 INT
pais VARCHAR(45) i' <. duracion TME ] tarjeta - * .dp i
ciudad YARCHAR(45) | plazas_turista INT idtarjeta INT |——1 @ idpasajera3 INT
region VARCHAR(4S) H+——— plazas_business INT & idusuario TMT I ¥ idpasajerad INT
direccion VARCHAR(4S) precia_turista DOUELE riumero YARCHAR(1G) ] ¥ idpasajeros INT
telefonn YARCHAR(45) precio_business DOLBLE caducidad DATE & idpasajeros INT
> cod YARCHAR(4) » idpasajero? INT
emall YARCHAR(45) il N
> > >
¥ ¥
| |
| |
" usario v | |
idusario TNT I :L
user YARCHAR(4S) | .
passwor WARCHAR(4S) |[H—————————— 1 "] pasajero v
¥ idpasajero INT idpasajero INT
idioma YARCHARLZ) nombre YARCHAR{45)
email YARCHAR{100) | <> apellidos YARCHAR(45)
telefono YARCHAR{20) tipo_id INT
usario_idusatio INT id_num YARCHAR(45)
> fecha_nacimiento YARCHAR(45)

>

Figura 4.2. Esquema de la Base de Datos

Como ya se ha dicho anteriormente es la pagina JSP la que escribe el codigo HTML con JavaScript
y CSS. En el HTML se incluyen todos los elementos que forman la pagina y la informacién que
contienen. Mediante JavaScript se le proporciona una funcionalidad extra y también se valida en
varias ocasiones que los datos introducidos sean correctos. Con las hojas de estilo CSS se define
como tienen que dibujarse los elementos que conforman la pdgina web: tamanos, formas,
colores, tipos de letra, ubicacidn de los elementos, etc. Una sola hoja CSS es suficiente para todas
las pdginas y cambiando los estilos aqui se modifican para todas las demas. Ademads se ha
utilizado de forma puntual el framework jQuery de JavaScritp para introducir elementos
complejos como es un calendario para seleccionar fechas.

Esta es la parte con la que interactia el usuario, pues es aqui donde recibe informacién y donde la
introduce. Es en esta capa donde se introducen los mecanismos de usabilidad extraidos de la
elaboracion de las actividades de PesonaSE.

Se ha de mencionar que para aquellos elementos que aparecen en todas las pdaginas se han
disefado etiquetas JSP personalizadas [24] que introducen cddigo HTML y JavaScript. Esto se ha
llevado a cabo con el fin de facilitar las tareas de desarrollo y la introduccién de elementos
usables y mas adelante, en el apartado 4.3, se describe mas en detalle de esos elementos.
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4. Disefio e Implementacion

4.2.3 CONTROLADOR

Para implementar el controlador se ha utilizado el framework Strtuts que trabaja sobe Java como
se ha dicho anteriormente, junto con algunas clases y beams especificos del disefio. El controlador
gestiona el flujo de las distintas pdginas de la aplicacién y la informacidn que se transfiere entre la
vista y el modelo. Ademas, se encarga de realizar las validaciones de los datos que no se han
podido realizar en la vista.

En el controlador se definen los siguientes elementos:

e Las estructuras de datos, denominados beams: que se van a utilizar para gestionar y
transferir la informacién entre la vista y el modelo. Estos beams son clases Java que se
componen de variables privadas con métodos de “get” y “set” publicos para acceder a
ellas.

e Los Actions: clase javas que se invocan para la gestion, la validacién y tratamiento de los
datos, asi como para el acceso al modelo para leer o almacenar datos.

e Gestion de la redireccion entre las distintas paginas JSP: En el fichero XML strut-
config.xml se define este flujo entre las distintas paginas en funcién de unos
determinados pardmetros y los elementos de datos que se transfieren desde y hacia cada
una de ellas. En la Figura 4.3 se puede observar parte del fichero donde se define el flujo
desde un action a las posibles paginas JSP y los beams de datos que se manejan en las
peticiones desde la vista.

<action
path="/Ltras"
scope="zession™
name="Formlatos"
type="es. uam.eps.pio.munecas . actions. Aotionlitras"s
<forward nawe="inicio” path="/inicio.jsp"f=
<forwvard nawe="ssleccion' path="/sesleccion.jsp"™i>
<forward namwe="vuslos" path="/vuelos. jsp"f=
<forvard name="resumen” path="/reswmen. jsp"Sr
<forward name="pasajero” path="/pasajero.jsp"S=>
<forvard name="compra” path="/compra.isp"Sr
<forward name="confirmacion” path="/confirmacion. jsp”/>
</action>

Figura 4.3. Fragmento de Strut-config.xlm

e El controlador dispone de un contexto donde se pueden almacenar datos durante la
sesion del usuario. Asi, antes de terminar la sesidn, los datos que sean susceptibles de ser
almacenados se procesaran y guardaran y los demas se eliminaran al finalizar.

e El acceso al modelo se realiza a través de una clase especifica. Se utiliza esta clase tanto
para realizar consultas a los datos como para modificar y escribir en el modelo. Para hacer
esto se dispone de varios métodos. En este caso se ha implementado utilizando un patrén
de disefio conocido como Objeto de Acceso a Datos o “DAO” de sus siglas en inglés, Data
Access Objet [31]. Este patrén permite que, en caso de que cambie el modelo en algun
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momento, Unicamente sea necesario modificar los métodos de esta clase sin necesidad
de alterar el resto de la aplicacién. En la Figura 4.4 se puede observar el diagrama de
clases UML de los elementos que componen esta pieza clave del disefio. Consta de una
interfaz, y una clase que implementa los métodos de esta.

[ElpAovuelos
Attributes

pratected Connaction conn = null
protected String BO = "pfe” <<interface>>
protected String USUARIO = "root” [ IDAOVuelos
protected String CLAVE = "roatroot” Attributes

Operations

Operations

—————— D public FormAeropuertol0..*] getAeropuertos( )

public FormVuelo[0..*] buscarVuelos( String destino, String origen, String fecha, int numPasajeros )
public FormBillete[0..*] hacerCompra{ FormCompra compra, FormPasajero pasajeres]0..] )

public FormPasajero registarse{ String nombrelsuario, String pass )

public veid cerrar{ )

public DACVuelos( )

Cperations Redefined From |DAOV uelos
public FarmAeropuerta[0. *] getAeropuertos( )
public Formvuelal0. *] buscarvuels( String destina, String origen, String fecha, Int numPasajeras )
public FormBlllete(0..*] hacerCompra( FarmCompra compra, FormPasajera pasajeros|d.."] )
public FormPasajero registarse( String nombreUsuario, String pass )
public vaid cerrar({ )

Figura 4.4. Diagrama de Clases del DAO

4.3 APLICACION DE LOS DATOS OBTENIDOS EN PERSONASE

La elaboracidon de las actividades recogidas en la técnica ha permitido generar una serie de
documentos que ayudan a los desarrolladores a conocer y tener presentes durante el desarrollo
del sistema a los futuros usuarios a los que ésta va destinada.

Paralelamente, a través de este conocimiento se extraen ciertas necesidades que estos usuarios
ficticios pueden tener. Esas necesidades se traducen tanto en requisitos de la aplicacién, como ya
se ha visto en los apartados anteriores, como en mecanismos de usabilidad. A continuacion, en
esta seccién, se muestra como se han afiadido algunos de los principales mecanismos al sistema
elaborado.

El Anexo C contiene mas informacion relevante acerca de los distintos mecanismos de usabilidad
utilizados.

4.3.1 SYSTEM STATUS

Este mecanismo de usabilidad se emplea para indicar en qué paso del proceso se encuentra el
usuario. De esta manera, el usuario se mantiene informado de la accién que esta realizando, las
que ha realizado asi como las que le queda por realizar.
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Para insertar este elemento se ha disefiado una barra que indica todos los pasos de los que consta
el proceso y senala el paso en donde se sitda la accion. En la Figura 4.5 se muestra el elemento
que se ha elaborado para este sistema.

Seleccion VYuelos Resumen Pasajeros Compra Confirmacion Final

Figura 4.5. Barra de Estado

Para implementar este elemento se ha utilizado cédigo HTML formateado y decorado con CSS.
Como es un elemento que se tiene que introducir en todas paginas de la aplicacion y la Unica
variacién que tiene en cada una de ellas es indicar el paso del proceso que se esta realizando, se
ha disefiado una etiqueta personalizada JSP. Esta etiqueta detecta el paso en el que se encuentra
para que ella sola pueda escribir todo el cddigo HTML necesario. En la Figura 4.6 se muestra su

funcionamiento.

<hody=
<div id="divPrincipal">
{vuelns:etapasfﬂ

<html:form asction="Vuelos.do" styleld="formulario'>

Figura 4.6. Fragmento de Cédigo Barra de Estados

4.3.2 ITERARACTION / WARNING

Una de las necesidades que tienen los usuarios de esta aplicacién es recibir informacion sobre los
datos introducidos y también una advertencia sobre las implicaciones que conlleva continuar en
el paso siguiente.

Para la introduccién del mecanismo de Interaction se afiaden unas determinadas pantallas a lo
largo del proceso de compra del billete de tal manera que el usuario pueda verificar que todo es
correcto antes de continuar como se puede ver en la Figura 4.7. Esto se consigue de forma
sencilla a través de unas paginas que imprimen la informacién introducida hasta el momento.

El mecanismo de Warning, como se ve en la Figura 4.8 muestra un mensaje de alerta al usuario de
perfil “Principiante” indicdndole como tiene que actuar en el paso siguiente y mostrandole
advertencias. Esto permite que el usuario conozca en todo momento las consecuencias de
avanzar.
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Trayecto

Ida

Vuelta

Pasajeros
Precio

A cobrar en

Madrid (MAD)
Tenerife Sur (THS)
lberia

26.06.2011
19:00- 20030
lbera

02.07.2011
19:00- 22:30
Leal, Jorge

IWartin, Teresa

276€

XXXX XXXX XXXX 3704

ayecto

Figura 4.7. Iteration

[ = L [N R P W]

Tenerife Sur (T3]

La pagina en http://localhost:8080 dice:

o

lelta

Revise todos los datos antes de continuar.
5i esta de acuerdo se procedera a emitit v cobrar [os billetes,
iDesea conkinuar?

i Aceptar

Cancelar

Fir

saieros

Leal, Jorge
Figura 4.8. Warning

4.3.3 Go BAck / GLOBAL UNDO

En muchas ocasiones puede ser necesario volver a un paso anterior para

modificar los datos

introducidos o se prefiere cancelar todo el proceso y empezar desde el principio. Estos

mecanismos de usabilidad llevan a cabo esta funcién.

Asi se introducen un botdn para volver al paso anterior y otro para comenzar desde el principio

como se aprecia en la Figura 4.9. Esto se hace en todas las paginas salvo en la primera porque no

tiene razén de ser y en la Ultima pues es una mera confirmacion del resultado final del proceso, y

este ya no es reversible.

Atras €€

Salir =

Figura 4.9. Go Back/Global Undo

67

Jesus Muiiecas de Apelldniz



4. Disefio e Implementacion

4.3.4 STRUCTURED TEXT ENTRY

Con el fin de evitar posibles errores por parte del usuario a la hora de introducir los datos, en
varias ocasiones éste deberd elegir mediante elementos desplegables, Figura 4.10, evitando con
ello que introduzca los datos manualmente con el teclado que puede dar lugar a error. Por
ejemplo, en el caso de los aeropuertos, se muestra una lista con todos los origenes y destinos
disponibles.

Desde:

F Madrid -]
M adric
Barcelona

Sevilla

Tenerife Sur

= = L

1 a !
Figura 4.10. Desplegable

Para seleccionar las fechas de salida y regreso se utiliza un calendario a través del cual el usuario
elige con un sencillo “click” con su ratén, Figura 4.11. Ademas, hay que tener cuidado para que no
se seleccione una fecha en el pasado, ni tampoco que la fecha de regreso sea anterior a la de
salida.

Ly M= M Ju v F3a Do
1 2 & 4 o]
E T = 9 10 11 12
12 14 15 18 17| 18 13
200 21 22 23 24 25 2B
27| 28| 28| 20

Figura 4.11. Calendario

En otras ocasiones, hay que delimitar la longitud de los campos de texto a un tamano fijo, por
ejemplo, las tarjetas de crédito tienen 15 é 16 numeros y el cédigo de seguridad 3.

Pese a todo esto, muchas veces no es suficiente la entrada estructurada de los datos y hay que
validar los datos. Por ejemplo, que los datos introducidos en el nimero de la tarjeta de crédito
son numeros y no letras; o que los campos obligatorios no pueden quedarse vacios; o como se ha
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descrito anteriormente, para verificar que las fechas de salida y regreso son correctas. Para este
tipo de cuestiones se utiliza JavaScript.

Se ha de destacar que para el uso del elemento del calendario se ha utilizado un elemento del
framework jQuery [44], llamado Datepicker [45]. Para utilizar este framework y este elemento
extra es necesario afiadir los ficheros .js correspondientes que contienen las librerias Javascript.
En la Figura 4.12 se expone su funcionamiento y como se ha afiadido.

<acript type="text/javascript™ sro="Js/Jjogquerylil.jsTx<fscripts
<gcript type="text/javascript” sroc="is/guerv.ui. 165, 2 x4/ seript>
<a3cript type=s"text/javascript” sro="Js/ui.datepicker—-es. s »< script>
<Ecript>
war configlda = | rangelelect: true,
firschay: 1,
mandatory: true,
minbate: new Date(Z011, 2 - 1, 1},
maxDate: new Date (2012, 2 - 1, 11,
altField: '#fechalda'
Y
war configWuelta = | rangelelect: true,
firschay: 1,
mandatory: true,
minbate: new Date (2011, 2 - 1, 1),
maxDate: new Date (2012, 2 - 1, 11,
altField: '#fechaWuelta'
b

§ (docurment) ready (functioni) {
$({'#oallda') .datepicker (configlda) ;
§('#oalVuelta') .datepicker (configWueltca) ;
L
<facripts

Figura 4.12. Fragmento de CAdigo para Insertar Calendario

En relacion a la figura anterior (4.12), resaltar que los elementos #cal Ida y #calVuelta son
los DIVs donde se van a cargar los calendarios automaticamente al ejecutarse el método ready,
gue se lanza una vez se ha dibujado toda la pagina.

4.3.5 PREFERENCES

Permite al usuario elegir un determinado comportamiento en funcién de sus conocimientos y

experiencia con la aplicacion.
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ldicma: | Espafial

[
[

Mivel: | Frincipiante
Camenzar |

Figura 4.13. Preferences, Idioma y Nivel

En la primera pantalla el usuario deberd seleccionar el idioma en el que quiere que se le expongan
los datos y su nivel de usuario, principiante o avanzado como se refleja en la Figura 4.13. A lo hora
de introducir los datos de los pasajeros asi como los datos de pago, el usuario tiene la opcion de
acceder con un nombre de usuario y contrasefia, Figura 4.14, de forma que el sistema recuerde
los datos que ha utilizando anteriormente.

|lsuario: Ijleal Fassword:

Figura 4.14. Preferences, Logon

Pese a que el sistema mediante Struts detecta automaticamente la regién y el idioma que emplea
el sistema del usuario, este podra cambiarlo pues puede ser una persona que accede desde un
ordenador que no es el que usa habitualmente. Esto realiza modificaciones automaticas en todos
los textos que se muestran en el sistema tras el ingreso en el sistema.

Al optar por calificarse como usuario principiante o avanzado, implica recibir mas o menos
informacién respectivamente durante el proceso de compra de billetes mediante mensajes como
los que se ha visto anteriormente en la Figura 4.8.

4.3.6 MULTILEVEL HELP

Mostrar mensajes de informacion al usuario cuando este se encuentre perdido, desorientado o le
surjan dudas es un mecanismo de usabilidad fundamental en el sistema. Para introducir este
elemento se ha incluido un botdén de ayuda en cada paso que mostrard un mensaje con
informacién relevante acerca de los datos que hay que introducir, qué implicaciones tiene, el
funcionamiento del sistema y datos extra acerca de de la compra del vuelo. En la Figura 4.15 se ve
como se ha introducido este elemento en la aplicacion.
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Seleccion de vuelo

Ayuda i 7

— Seleccione origen y destine, si el viajes es solo ida o también vuehta, las
fechas de ida v vuelta (=i la hubiera). Elija si desea viajar en clase turista

: . Continuar >
o business v el numero de pasajeros.

El precio del bilete de un niio es el §0% del precio del adulto. Todos los
menores de 12 aios tienen que ir acompaiiados de un adulto. Solo se Afras <<
9 permite un bebe por cada adulto. En caso de excedese se facturara
14 como sifuera un nifio.

= Salir =

= =T F @ =R I = T2

Figura 4.15. Ayuda

Para implementar este mecanismo se ha creado una etiqueta personalizada JSP que inserta el
botdn en la posicién en la que se ubique la etiqueta y mostrard un mensaje con el texto que se
introduzca dentro de esta. Ver la Figura 4.16 para mas detalle.

<vuelos:ayuda>
<hdrZJeleccion de vuelo</hd>
<hé>
3eleccione origen v destino, 2i el wiajes es solo ida o tawhién wvuelta,
Elija =i desea wiajar en clase turista o business vy el numero de pasaje
El precio del hilete de un nifio ez el 60% del precio del adulto.
Todos los menores de 12 afios tienen que ir acowmpafiados de un adulto.
Solo se perwite un bebe por cada adulto. En caso de excedese se factura
</ hEx

<fruelos;:ayuda>

Figura 4.16. Cédigo Ayuda

4.4 DIAGRAMA DE CLASES

En este apartado se muestra el diagrama de clases de los elementos que conforman del disefio. Se
ha de resaltar que no se muestran las clases propias de Struts ni de JSP y por tanto no se apreciara
la conexion que existe entre los actions y las paginas JSP. La Figura 4.17 contiene las clases
implementadas para esta aplicacién. Se puede destacar con fondo azul las que corresponden a los
beams de datos, y en rojos los actions. También se observan la clase correspondientes al DAO en
amarillo para acceder a los datos del modelo y en verde las que definen el funcionamiento de las
etiquetas personalizadas de JSP que se han creado.
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COarnons Facened Fom (DA0VLe0:
fprikicted Sting img = null putic FormAstopusrtoll 7| petAropuenss| |
peraosy puchc Formusioll °] pustarvusios] SEng 029ano. STNg ongen. Sng fecha, it nuaPasajrns |
puble Sting geting| ) sl F 1 F s 50, I [T —
pubkc wiid. sarisgl Siring img | putlic FormPasajern registarse| Siring nambrelisuano, Stnng pass |
suc nt deStnTag) ) PRhe ol comar )
Jubke it desedoty )
publc int deEadTagf |
 Tagktapas
dsrmtey.
ETePA ACTUAL =
sublicint doStarTag)

Figura 4.17. Diagrama de Clases

4.5 DIAGRAMAS DE SECUENCIA

A continuacidn, en la Figura 4.18, se muestra como funciona una peticion completa desde el
momento en que se manda una peticidon desde la vista hasta que vuelve a esta con los resultados

correspondientes una vez que ha pasado por el controlador, procesando datos y accediendo al
modelo.
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CJBF s Action :DAD
| | |
1

-l |

Form

Form
SaL

(:_ ________________
] i T |

. | | I

Figura 4.18. Diagrama de Secuencia
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RESULTADOS Y CONCLUSIONES

Una vez realizadas todas las actividades de PersonaSE y habiendo aplicado los resultados
obtenidos a la implementacién de un sistema, se ha llegado a una serie de conclusiones que se
detallan a continuacion. En los siguientes apartados, se comentan las ventajas de aplicar
PersonaSE y, ademas, se identifican ciertas necesidades que se considera oportuno afadir o
modificar en PersonaSE con el fin de afinar, optimizar y enriquecer esta técnica.

5.1 ¢ QUE SE HA OBTENIDO MEDIANTE PERSONASE?

PersonaSE se refiere al conjunto de actividades y directrices que persiguen afadir usabilidad
dentro de los sistemas en los que se utiliza. La aplicacion de esta técnica en la elaboracion de una
aplicacién permite conocer al usuario mucho antes de comenzar el desarrollo y la toma de
requisitos, obteniendo sus caracteristicas mas significativas. De este modo, se utiliza al usuario
como el pilar central sobre el que se orienta el disefio desde el inicio y a lo largo de todo el
proceso. Esta técnica no solo resulta de utilidad para conocer de cerca a los futuros usuarios sino
que, también, permite centrarse en un grupo concreto y enfocar el desarrollo en torno a éste.

Los productos que se obtienen de llevar a cabo las actividades definidas en PersonaSE, véase la
Tabla 2.2, han permitido conocer en detalle las necesidades del usuario a la hora de trabajar con
la aplicacidon. A su vez, una vez correctamente analizado, ello se concreta en la formacién de
mecanismos de usabilidad y una estructuraciéon de un sistema mas sencillo, accesible y eficiente
para el usuario.

Las posibilidades que ofrece esta técnica se traducen en un conocimiento profundo del usuario
convirtiéndolo en una pieza intrinsecamente vinculada al sistema desarrollado desde sus inicios y
a partir del cual se forjan los mecanismos de usabilidad aplicables al mismo. De esta forma, se
configura un sistema que resulta comprensible y accesible para el usuario al tiempo que se
presenta como la solucion dptima pues ha sido ideado teniendo a este como referencia.

75



5. Resultado y Conclusiones

5.2 IDENTIFICACION DE POSIBLES MEJORAS DE PERSONASE

En este apartado se proponen y discuten las diferentes propuestas de mejoras que se han
obtenido mediante la aplicacién de PersonaSE al desarrollo del sistema. Primeramente cabe
mencionar que PersonaSE es una técnica muy completa y bien formalizada, de modo que las
propuestas que se presentan a continuacion son complementos afiadidos que persiguen
perfeccionar la misma.

5.2.1 MEJORAR LAS ENTREVISTAS Y EL ANALISIS DE LOS DATOS

PersonaSE se puede describir como una técnica larga y compleja formada por una serie de pasos
muy bien definidos. La elaboracion de todas las actividades que la componen puede suponer una
inversion significativa en tiempo y esfuerzo. No obstante se podria agilizar el proceso realizando
ciertas adaptaciones para automatizar alguno de los pasos que la componen. Por ejemplo, con un
pequeio programa o script donde, introduciendo los datos de las hipdtesis de personas y las
entrevistas etnogréficas realizas (con un determinado formato), se puedan obtener un analisis de
los datos y se generen gran parte de los documentos formalizados en las primeras actividades de
la técnica. Sin embargo, esto no resulta factible en todos los casos, principalmente en las
respuestas de las entrevistas donde el usuario contesta mediante narrativa. Seria de gran ayuda a
la hora de realizar la sintesis de las entrevistas y extraer la informacidn obtenida para,
posteriormente, una vez definidas las variables conductuales y sus rangos de valores, el mapeo de
los sujetos entrevistados y el calculo de porcentajes de agrupamiento. Incluso, exprimiendo al
maximo el potencial de esta herramienta, se podria utilizar también para identificar los patrones
de conductas mas significativos.

£ Herramienta PersonaSE - 10/ %
Archivo
Actividades Técnica PersonaSE Gestion de Atividades
asE actiideds | actvidads | acthidad? | acideds | activideds | Actvided 10
£ idad | : Elaborar Hipdtesis Actividad 1 Actividad 2 | Ackividad 3 | Actividad 4
@ Lista de Hipdtesis de Personas
@ Enirevistas Lista de Hipdtests de Personas
=} ] Actividad 2 : Identificar Varisbles Conductuales
@ Sintesis de las Respuestas dz las Entrevistas Fecha Inicio: j Fecha Fin! X
@ Lista de Variables Conductusles —— E
=) Actividad 3 : Mapear los. a las Varigbles Conductual Porcentaie Avance:
@ Rangos de Yalores de Variables Conductuales
@ Mapeo de Sujetos Entrevistados
[ Actividad 4 : Identificar Patrones de Conductas Significativos Entrevistas Transcriptas
@ Patrones de Conducta Significativos B
@ Tabla dePorcentaje de Agrupamientos Fecha Inicio; j Fecha Fin: j
-] Actividad S : Sinketizar Caracteristicas y Objetivas Relevantes
@ Documento Fundacién de Personas
5] Adividad 6 + Comprober Redundancia y Complettud Porcentafe Avance:

# Documento de Yaidacitn
[=-_ ) Actividad 7 : Expandr la Descripcion de Atributos y Conductas Fr
@ Narrativa
£l Actividad 8 : Designar Tipos de Personas
@ Asociaciin del Tipo de Personas
[=1-[_] Adtividad 9 : Relacionar Patrones de Conducta con Mecanismos de Usabiidsd
@ Documento de Relacion de Patrones con Mecanismos de Usabiidad
@ Diagrama de Caso de Uso con Notas
@ Espedfication de Caso de Uso con Mecanismos de Usabiidad
[#-_] Actividad 10: Yalidar las Relaciones de los Patrones con los Mecanismos

Figura 5.1. Pantalla Principal de la Aplicacion PersonaSE [10]
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Esta propuesta es independiente de la técnica, es decir, no la mejora, ni la modifica, pero
agilizaria mucho el proceso de sintesis y analisis de los datos. Sobre todo cuando existe un gran
numero de hipdtesis de posibles personas, muchas entrevistas etnograficas realizadas o muchas
variables conductuales con muchos rangos de valores posibles. Asi, ya en la version final de
PersonaSE [10] se presentaba una aplicacidon que realizaba alguna de estas tareas. En la Figura 5.1
se puede observar una captura de la pantalla principal de ésta.

Por otro lado, seria deseable que la técnica tuviese un paso previo a la realizacion de las
entrevistas etnograficas donde se describa la manera en la que se han de generar estas
entrevistas de forma que se obtengan los datos de manera mas eficaz y eficiente. Seria
conveniente determinar cuestiones basicas tales como: como se tienen que formular las
preguntas, cual es el propdsito de éstas, qué es lo que interesa saber de los usuarios, etc. En este
sentido, conviene tener en cuenta que las entrevistas son costosas de realizar y tienden a
considerarse poco amigables a la vez que suelen estar compuestas de muchas preguntas lo que se
traduce en una actividad muchas veces tediosa para el entrevistador. A fin de solventar este
aspecto, cabria la posibilidad de utilizar encuestas tipo test ofreciendo varias opciones como
posibles respuestas y amenizando y facilitando esta tarea. Si bien este formato no siempre
aportaria suficiente informacidn y seria de dificil comprensiéon ya que tanto las preguntas como
las repuestas de un test pueden resultar ambiguas y constrifien la libertad del entrevistado a la
hora de exponer su punto de vista particular. Este tipo de test restringe la informacidn obtenida
en la medida en que los encuestados se han de ceiir a las opciones presentadas lo que no ofrece
una perspectiva amplia de la diversidad de usuarios posibles ni proporciona la informacién en
detalle que se persigue en este tipo de procesos.

Como se ha destacado anteriormente, es necesario entrevistar a un grupo amplio de personas de
distintos perfiles para obtener datos consistentes y veraces representativos de la generalidad.
Para ello, es necesario agilizar y optimizar al maximo la realizacidn de las entrevistas, buscando
obtener un alto grado de informaciéon causando la minima molestia o inconveniente a los
individuos entrevistados. También, como ya se ha mencionado, se deberia elaborar un método
para sintetizar las respuestas obtenidas de la manera mas rapida. En este sentido, si se quieren
analizar las respuestas mediante algun programa de manera automatizada es necesario que las
respuestas sean principalmente de tipo test, pese a que a veces pueda resultar insuficiente la
informacién extraida por éstas. Por otro lado, se podria utilizar una base de datos de perfiles de
personas para no tener que realizar todas las preguntas pues ya se contaria con muchas de las
respuestas, de forma que la encuesta resultaria mas comoda y estaria formada por preguntas
exclusivamente destinadas al objeto de estudio, en este caso vuelos.

5.2.2 DAR A CONOCER A LAS PERSONAS

Uno de los puntos clave de PersonaSE es conocer al futuro usuario del sistema y tenerlo presente
durante todo el desarrollo de forma que este se convierta en el principal eje del mismo. Es
necesario que los programadores enfoquen su implementacién hacia las personas obtenidas en el
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desarrollo de las actividades de la técnica. Con el fin de mejorar este aspecto de PesonaSE, se
podria anadir una de las propuestas que Pruitt y Grundin incluyen en su versidon de Personas en
[41]. Dicha propuesta conlleva la realizacidn de carteles y folletos como los de la Figura 2.1 para
introducir a las Personas elaboradas a los desarrolladores, y posteriormente, la presentacién de
las personas en una reunion a todo el equipo de desarrollo. De esta manera los desarrolladores
son conocedores de primera mano del usuario destino de la aplicacién y de los esfuerzos que hay
que realizar para involucrarle lo maximo posible en todo el proceso.

Esta tarea de elaborar carteles y folletos se realizaria en la actividad 7 de PersonaSE, junto con el
documento de narrativa de personas. Posteriormente, como parte de esta actividad, se realizara
una presentacion a todos los componentes del equipo de desarrollo donde se les introducira a
estas personas, dando a conocer quiénes son y sus principales caracteristicas e intereses.
Finalmente, los carteles se podrian utilizar para decorar el entorno de desarrollo lo que ayudaria a
mantener presente a las Personas, fortaleciendo el vinculo entre el usuario y la aplicacién
desarrollada desde el principio.

5.2.3 SELECCION DE MECANISMOS DE USABILIDAD

Tras la identificacién de las personas que usaran el sistema se procede a seleccionar los
mecanismos de usabilidad que éstas necesitan. Esto se realiza decidiendo si aplica o no cada
mecanismo de usabilidad a cada persona. Podrian definirse distintos grados de aplicacion: aplica
mucho, aplica poco, no aplica o aplica de una manera determinada. De esta manera se podria
determinar cémo se ha de llevar esto a cabo. En este sentido, PersonaSE indica los mecanismos
de usabilidad a aplicar, pero no entra al detalle de cdmo se tienen que hacer. Tras definir los casos
de uso habria que entrar en mayor profundidad de detalle en la aplicacidn y revisar la forma en la
gue hay que aplicar cada mecanismo. Asimismo, otro punto a tener en cuenta se refiere a la
forma en la que hay que implementar cada mecanismo de usabilidad en cada aplicacién.
Utilizando esta técnica se decide cudles se pueden utilizar, pero no cdmo adaptarlos al software
gue se estd desarrollando. PersonaSE podria proponer una lista con mecanismos de usabilidad
que resultan aplicables en un anexo, por ejemplo, ofreciendo ademas una explicacion de cémo se
han de anadir a un sistema, cdmo se tiene que hacer, en qué grados se puede y en qué casos es
necesario aplicarlos, ademas de sefialar la relativa importancia de este mecanismo frente a otros.
Todo ello siempre en funcion de la persona a la que vaya orientada.

El tiempo y coste de implementar la técnica y aplicar los mecanismos de usabilidad al producto
final puede ser elevado dependiendo de la complejidad de la aplicacién. PersonaSE indica los
mecanismos de usabilidad que hay que afadir pero no tiene en cuenta el coste de esto ni el
presupuesto del que se dispone para desarrollar la aplicacion. Este detalle resulta importante en
la medida en que no siempre se dispone de los medios suficientes para desarrollar todos los
mecanismos que serian deseables y los recursos con los que se cuenta también van a ser un
parametro a la hora de seleccionar un mecanismo u otro. Por tanto, este factor nos llevard a
preguntarnos: ¢{Cuales se han de considerar los mas importantes? Si hay que descartar algunos
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habria que empezar por los de las personas secundarias y luego los de la primaria pero ello

plantea una segunda cuestiéon: ¢En qué orden se puede ir prescindiendo de ellos?

Leal Cristina
Caracteristica | Mecanismo | Jorge Lea Caballero e
Usabilidad | Usabilidad Justificacion
Aplica | % | Aplica | %
Tanto Jorge como Cristina
System uieren mantenerse informados
y x |60 | x |80 |9
Status del estado en el que se
encuentra el proceso.
Antes de proceder con el
Retro- proceso de compra es necesario
alimentacién Interaction X 75 X 100 | que el usuario confirme que los
datos que ha introducido son
correctos.
Es importante para Cristina
Warning 0 X 50 | saber que conlleva avanzar al
paso siguiente.
Global 0 X 30 Cristina puede desear volver a
Undo empezar desde el principio.
Deshacer / - .
Cancelar En ocasiones pueden sentirse
Go Back X 80 X 100 | confusos o necesitan cambiar
datos de algun paso anterior.
., Esto es necesario para
Prevencion / . .
L, garantizar que se introducen los
Correccidn de .
Structured datos con valores vélidos y
errores en la X 75 X 100 ,
Text Entry formatos correctos. Asi se
entrada de . .
. consigue evitar errores y
usuario - o
trabajar mas rapido.
Con eso se consigue que
Step-by- Cristina esté mejor informada
Asistente Step 0 X 20 | delas acciones que estd
Execution realizando y como tiene que
llevarlas a cabo.
Jorge realiza viajes con
. frecuencia y seria de agradecer
Perfil de . Y 8
. Preferences X 25 0 | que el sistema recordara
usuario .
algunas de sus preferencias
para asi ahorrarle tiempo
. En cualquier momento del
Multilevel .
Ayuda Hel X 50 X 75 | proceso pueden surgir dudas o
P necesitar aclaraciones.

Tabla 5.1. Relacion de Mecanismos de Usabilidad con Porcentajes
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Tras la elaboracién del documento de relacidon de patrones de conducta con mecanismos de
usabilidad, habria que generar otro donde se especificara la importancia de cada uno para cada
tipo de personas para poder ir descartando en funcidn de este detalle. También se podria realizar
en el mismo documento incluyendo alguna columna mas como se puede apreciar en la Tabla 5.1,
donde se indique un porcentaje de necesidad de afiadir este mecanismo de usabilidad para cada
tipo de persona realizdndose una valoracion pondera de cada mecanismo.

5.2.4 VALIDACION DE LAS MAQUETAS

En la validacién de las maquetas se verifica mediante entrevistas a los usuarios que el sistema
propuesto satisface a estos y se proponen mejoras y criticas en el caso de que no las satisfagan
completamente. Tras esta validacion tal vez seria necesario volver a realizar los casos de usos de
los usuarios con las nuevas propuestas obtenidas en la validacion. Esto sélo se llevaria a cabo en
el supuesto de que se obtuviera un gran nimero de nuevos requisitos de mediana o gran
envergadura que supongan una variacion significativa en el sistema. Posteriormente, habria que
volver a realizar otras maquetas y otras validaciones.

DOCUMENTO DE VERIFICACION FINAL
1. ¢Llas maquetas presentadas han satisfecho a los individuos entrevistados?
2. (¢Se han propuesto cambios o mejoras?
3. (Las propuestas presentadas modifican el sistema o solo lo enriquecen?
4. (¢Es necesario volver a disefiar los casos de uso?

5. ¢Es necesario volver a disefiar las maquetas?

CONCLUSIONES:

Figura 5.2. Documento de Verificacion Final

Se propone pues afadir una nueva actividad final similar a la Actividad 6 de PersonaSE [10]:
Comprobar la Redundancia y Completitud, donde se verifique si los resultados de validar las
magquetas implican los suficientes cambios en el sistema como para volver a disefiar los casos de
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uso, realizar las maquetas y volver a realizar las validaciones. De este nuevo paso Actividad 11:

Verificar los Resultados de la Validacion de las Maquetas, se obtiene el Documento de Verificacion

Final. En la Figura 5.2 se puede apreciar como seria este documento. En este documento se

analizan las propuestas de mejoras presentadas por los usuarios entrevistados, se verifica si son

requeridas de manera generalizada o aislada por los individuos entrevistados y se analiza el

impacto sobre el actual disefio del sistema. Finalmente se decide si vuelven a disefiar los casos de

uso y magquetas o se finaliza el proceso y se presenta una justificacién.

Actividades Objetivos Técnicas Productos
Formular hipdtesis Basado en la informacion
iniciales acerca de obtenida del cliente, la
las posibles naturaleza del dominio de la
personas que seran | aplicaciény de la
creadas. documentacidn organizacional
Actividad 1.1: que se recolecta en una Lista de
Identificar reunion previa con el cliente, Hipdtesis de
Posibles los desarrolladores plantean Personas
Personas hipdtesis de las personas. Esto
se realiza a través de la
técnica de brainstorming
junto con una votacion final
para determinar las hipdtesis
mas creativas y factibles.
Disefiar las Conforme a las hipétesis de
entrevistas que se las posibles personas y del
Actividad 1: reaIiz:.ﬂrén alos alcance de la aplicacién se
usuarios para preparan las preguntas que
Elaborar . . . .
Hipbtesis 5 obtener informacion conten'dra el FormEJI.arlo de
Actividad 1.2: relevante y Entrevistas Etnograficas para
Disefar relacionada con la extraer el maximo Formulario de
Entrevistas aplicacién a conocimiento posible del Entrevistas
Etnograficas elaborar. usuario y su relacion con la
aplicacion de la manera mas
sencilla y concisa. Se
recomienda el utilizar las
respuestas tipo test para una
rapida extraccion de datos.
Realizar una Las entrevistas para cada
investigacion de los | hipdtesis se realizan con base
Actividad 1.3: posibles usuarios, en el conocimiento del .
. . . Entrevistas
Realizar para conocer sus dominio del negocio, y a .
. . . . Transcriptas
Entrevistas motivaciones y través de la plantilla de
Etnograficas comportamientos, entrevista etnografica
obteniendo datos propuesta.
conductuales.
Tabla 5.2. Actividades PersonaSE con Mejoras
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Actividades Objetivos Técnicas Productos
Sintetizar los datos | Analizar los datos
obtenidos para | recolectados y los
elaborar un perfil | Documentos Fundacidon de

Actividad 7.1: | para las personas | Personas (actividad 5), vy

Redactar el | educidas. sintetizar el perfil personal y

Perfil de las un dia tipico en la vida de Narrativa

Personas cada persona. Para cada una
de las personas creadas

Actividad 7: desarrollar una narrativa en

Expandir la tercera persona.

Descripcion

de Atributos y Transmitir las | Con el documento de

Conductas actitudes de las | narrativa y los demas datos se
.. ersonas, su | elabora unos carteles

Actividad 7.2: P . . . v

personalidad, panfletos para introducir de

Elaborar . o . Carteles de

necesidades, y | manera grafica y resumida a .,

Carteles y . Presentacion

problemas a todos | las personas. Posteriormente

Presentar a las . . oa de Personas

los miembros del | se realiza una reunién con

Personas . .

equipo de | todos los integrantes del

desarrollo. equipo de desarrollo para

presentar a estas personas.

Relacionar cada | Analizar las relaciones entre

patron de | los patrones de

comportamiento comportamiento con los
. . . - Documento de
Actividad 9.1: | con los mecanismos | mecanismos de usabilidad, Relacion de

Establecer las | de usabilidad. importados de [76], con base
. . . Patrones con

Relaciones en la informacién de los .

. Mecanismos

entre Personas valores de las variables .

de Usabilidad

y los conductuales para cada con

L Mecanismos persona identificada, y en las .
Actividad  9: . porcentajes
. respuestas de las entrevistas
Relacionar los .
realizadas.
Patrones de
Conducta con - —
los Reflejar en los casos | Se elabora inicialmente el
. de uso los | conjunto de casos de uso
Mecanismos . . . . .
. mecanismos de | normal  sin  incluir  los Diagrama de
de Usabilidad . . s
Actividad  9.2: usabilidad que se | mecanismos de usabilidad, y Caso de Uso
"~ | relacionaron en la | luego se incluyen los mismos, con Notas
Incorporar los L - - e
. actividad 9.1. teniendo en cuenta la relaciéon | Especificacién

Mecanismos en
de los patrones de | de Caso de Uso

los Casos de . .

Uso comportamiento con dichos (con
mecanismos, y la informacién Mecanismos
recolectada en el Documento | de Usabilidad)
Fundacién de Personas.

Comprobar los | Validar que los aspectos

mapeos, importantes identificados se
Actividad 11: caracteristicas de las | encuentren completamente
Verificar los personas y sus | definidos en las personas | Documento de
Resultados de objetivos. creadas y modelos Verificacion
Validar las elaborados, mediante Final
Maquetas reuniones participativas de

revision.
Tabla 5.2. Actividades PersonaSE con Mejoras (Continuacién)
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> Actividad 1: Elaborar Hipotesis
[ LiSTA DE HIPOTESIS DE PERSONAS ] [ FORMULARIO DE ENTREVISTAS ] [ Entrevistas Transcriptas ]

v v v

Actividad 2: Identificar Variables Conductuales

v v

[ Sintesis de las Respuestas de las Entrevistas Lista de Variables Conductuales ]

v v

Actividad 3: Mapear los Sujetos Entrevistados a las Variables Conductuales

v v

[ Rangos de Valores de las Variables Conductuales ] [ Mapeo de Sujetos Entrevistados ]7

Actividad 4: Identificar Patrones de Conductas Significativos

v v

[ Patrones de Conducta Significativos ] [ Tabla de Porcentaje de Agrupamientos ]

v v

Actividad 5: Sintetizar Caracteristicas y Objetivos Relevantes

v

[ Documento Fundacion de Personas ]

v

Actividad 6: Comprobar la Redundancia y la Completitud

v

[ Documento de Validacion ]

v

Actividad 7: Expandir la Descripcion de Atributos y Conductas y Presentar Personas <
l

v v

MNarrativa Carteles

v v

Actividad 8: Designar Tipos de Personas

v

[ Asociacion del Tipo de Personas

v

Actividad 9: Relacionar los Patrones de Conducta con los Mecanismos de Usabilidad

v v v

Documento de Relacion de Patrones con Diagrama de Caso de Especificacion de Caso de Uso ]

v

Actividad 10: Validar las Relaciones de los Patrones con los Mecanismos

Documento de Evaluacion de las Maquetas ]
Actividad 11: Verificar los Resultados de Validar las Maquetas
[ Documento de Verificacion Final

v

> Fin

Si

¢Redundancia?

)
—/

—J

¢Hay Diferencias
Significativas?

)

~

Figura 5.3. Actividades y Documentos de la Técnica PersonaSE con Mejoras
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5.3 ANADIR MEJORAS A PERSONASE

En este apartado se anaden las mejoras propuestas en el conjunto de actividades de PersonaSE.
En la Tabla 5.2 se puede ver de manera resumida las actividades de PersonaSE que han sido
modificadas con las mejoras propuestas para cada una ellas. Las actividades marcadas en con
fondo gris han sido afiadidas o modificadas respecto de las presentadas originalmente en
PersonaSE en [10]. Y en la Figura 5.3 una reorganizacién del flujo de actividades de PersonaSE
presentando en [10] con los nuevos productos a generar. Se han marcado en color rojo la parte
afiadida o modificada de la version inicial.

5.4 CONCLUSIONES Y TRABAJO FUTURO

Al emplear la técnica PersonaSE en el desarrollo de un sistema se descubre que es una técnica
muy completa, clara, concisa y ordenada, donde los productos que se persigue obtener se
presentan bien definidos y resultan muy asequibles. Esta técnica va mas alla de incluir
mecanismos de usabilidad para facilitar y acercar las aplicaciones a los usuarios, de hecho no es
aqui donde reside el principal potencial de esta técnica. Asi, el principal objetivo de esta técnica es
conocer los requisitos del sistema en funcidn de las personas a las que va destinado consiguiendo
con ello dirigir el desarrollo del mismo hacia el destinatario final desde sus inicios. PersonaSE
estudia al usuario, lo analiza vy tipifica, extrae sus caracteristicas y necesidades, lo simplifica y
globaliza en un conjunto de usuarios similares o Personas convirtiendo a este en el eje central
desde sus inicios.

Consecuentemente, sdlo analizando exhaustivamente al usuario final asi como determinando las
necesidades que este tiene desde un primer momento, se puede construir el sistema optimo para
dar una respuesta satisfactoria a las mismas. Para ello, PersonaSE presenta la forma de conocer
de cerca al usuario, comprenderlo, analizarlo y entender desde el inicio del desarrollo de un
proyecto de este tipo cuales son los resultados esperados por un usuario final al usar una
aplicacién de este tipo. Estos mismos resultados se trasladardan directamente como objetivo
perseguido en el desarrollo del sistema y a la hora de concretar los requisitos que este ha de
tener, alcanzando con ello un estrecho vinculo con el usuario final. Asi, con esta técnica se
enriquece el sistema con las necesidades de los potenciales interesados pues todo el desarrollo se
orienta a las mismas convirtiéndose el usuario en el eje central sobre el que gira todo desde sus
origenes.

Ademas, PersonaSE sirve de guia para la elaboracion de gran parte de las tareas de planificacion
de un proyecto: estudio y alcance de la aplicacién y del usuario al que se destina, toma de
requisitos, elaboracién de casos de usos y test de aceptaciéon de usuario o validacion de las
magquetas. Ello es una manifestacion mas de la forma en que PersonaSE trabaja mano a mano con
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el usuario final, consiguiendo en el producto final una integracion completa con las necesidades
gue éste presenta.

Las propuestas de mejora presentadas a lo largo del presente trabajo buscan perfeccionar la
técnica PersonaSE, dando un paso mas en el alcance de las posibilidades que esta ofrece. Esto es,
la técnica ya se puede entender como completa en si misma, por lo que las propuestas realizadas
resultan aclaraciones o consejos presentados de una manera formal préxima a los procedimientos
de la IS. Con las modificaciones realizadas en las actividades de PersonaSE se persigue sistematizar
en mayor medida el proceso de elaboracidon de personas, simplificando el trabajo necesario, la
improvisacién y la toma de decisiones que esta técnica puede requerir a los profesionales que la
lleven a cabo, exprimiendo alin mas las ventajas que esta ofrece.

Se ha de tener presente que el tiempo y coste que conlleva implementar la técnica estudiada y
aplicar los mecanismos de usabilidad resultantes al producto final pueden resultar elevados
dependiendo de la complejidad de la aplicacidon y del publico al que se destine. No obstante,
como se ha expuesto anteriormente, aumentar la usabilidad de un sistema contribuye
significativamente a los beneficios que éste ofrece. Donahue [17] afirma que cada délar gastado
en contribuir a la usabilidad de una aplicacién produce unos ingresos de 30,25 ddlares. Otros
estudios sobre comercios electrénicos demuestran que un incremento en la usabilidad del 5%
puede aumentar los ingresos entre un 10 y un 35% [7]. Aquello que se presenta a través de una
pantalla de ordenador o dispositivo electrénico es, en cierto modo, una forma de comunicacién,
una tarjeta de presentacion o la fachada de un negocio y el efecto que provoca la usabilidad sobre
esto es sencillamente necesario y fundamental para alcanzar el éxito y aumentar el grado de
beneficios que se han de esperar.

El potencial de una técnica como PersonaSE se manifiesta en una doble vertiente: por un lado, la
usabilidad que con esta se obtiene y, por otro, el grado de satisfaccidon que reporte en funcion de
las necesidades del usuario final que se persigue satisfacer. En cualquier caso, ambas direcciones
desembocan en un mismo eje, aquel que ha de ser la base y el centro de gravedad de todo el
sistema: el usuario final.
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ANEXO A: GLOSARIO

CIH Computer-Human Interaction.

CSS Cascading Style Sheets.

DAO Data Access Object.

HCI Human-Computer Interaction.

HTML HyperText Markup Language.

IPO Interaccién Persona Ordenador.

IS Ingenieria del Software.

J2EE Java 2 Enterprise Edition.

jQuery Framewor Javascript que simplifica el tratamiento del HTML y los eventos.
IS JavaScript.

JSP Java Server Page.

MvVC Modelo Vista Controlador.

MySQL Sistema de gestion de bases de datos relacional, multihilo y multiusuario.
Patron de Disefio Solucién a un problema de disefio.

PSG Persona Scenario Goal.

Servlet Pequeiio programa que se ejecuta en un servidor.

SGI Scenario Goal Issue.

sSQL Structured Query Language.

UML Unified Modeling Language.

XML Extensible Markup Language.







ANEXO B: ENTREVISTAS ADICIONALES DE PERSONASE

Identificacion del Entrevistado:

Nombre Completo: Juan Carlos Nieto Gonzélez

Edad:
__X__Menos de 30 afios Entre 31y 40 afios Entre 41 y 50 afios

Entre 51 y 60 afos Mas de 60 afios

Usa gafas o lentillas: Gafas

Rol y tareas:

Nombre de la empresa y cargo que desempefia: Universidad Alcala de Henares. Ministerio de
Sanidad. Estudiante

¢A qué parte de la empresa pertenece?: Estudiante en practicas

¢Qué tipo de trabajo Realia?: Acudir a clase y atender a los pacientes.

Ocupacidn:
Empresario Empleado
Jubilado __X__ Otro: Estudiante

Caracter de la organizacion:
__X__ Publica Privada Otra:

Tipo de Organizacion:
Empresa __X__Institucion Compaiiia

Asociacion Otra:

Figura B.1. Entrevista a Juan Carlos Nieto
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B. Entrevistas Adicionales de PersonaSE

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Describa las actividades tipicas en su dia de trabajo: Una vez que llego al hospital las actividades
que realizo son pasar planta, consultas y quiréfano.

Describa cuales son las actividades atipicas en su dia de trabajo: Es atipico estar ocioso, aqui
siempre hay cosas gue hacer.

Describa cuales son sus responsabilidades inherentes al trabajo que desempefia: la salud de los
pacientes.

éCon qué personas, sistemas o productos interactia en su dia tipico de trabajo?: Pacientes,
profesores y demds compaiieros.

Para su trabajo, ¢ Qué es lo mas importante del equipo?: La organizacién y concordancia entre
todos los que trabajamos juntos.

Objetivos:

¢Cudles son sus motivaciones en su trabajo?: El dinero y la satisfaccion del trabajo bien echo

¢Cudles son los objetivos relacionados con su trabajo?: Curar enfermedades y a ser posible no
dafiar mas al paciente

¢Cudles son sus objetivos generales de vida y sus aspiraciones?: Ser bueno en mi trabajo, tener
una familia, viajar y que el Madrid gane mas titulos.

Dominio de la Aplicacion (Nicho de Negocio):

¢Qué tipo de documentos u otra informacion necesita que el buscador de vuelos le suministre?:
Necesitaria saber todos los datos referentes al vuelo, fecha, hora, destino, clase de vuelo, precio,
y también estaria bien que m diera una estimacion del tiempo que va a hacer en mi destino.

Segun sus necesidades, éQué informacion seria importante que un buscador de vuelos le
desplegara?:Precio y tiempo estimado del vuelo segun el destino

éCuales son las principales dificultades a las que se ha enfrentado en los buscadores de vuelos
que ha usado?: Conocer el precio real del billete, pues va subiendo segun se afiaden tasas que no
venian incluidas en las ofertas.

Figura B.1. Entrevista a Juan Carlos Nieto (Continuacién)
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B: Entrevistas Adicionales de PersonaSE

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

éSus necesidades fueron o son satisfechas con los buscadores de vuelos que ha usado?:_Si,
aungue con un amargo sentimiento de frustracion al ver elevarse sin parar el precio tras haberme

hecho a la idea de una oferta previa.

éQué funcionalidad le gustaria que le brindase un buscador de vuelos para su comodidad?: Una
estimacién o una escala de tasas aplicables, u ofertas con las mismas incluidas.

éCon qué frecuencia suele realizar viajes?: Una vez al afio aproximadamente

é¢Qué le motiva a realizar la compra de un viaje?: Sobretodo el precio vy la rapidez del servicio

éCudl es la finalidad de los viajes que realiza?: Placer, conocer nuevos lugares, turismo

éLe gusta viajar? ¢Qué le motiva a hacerlo?: Si me gusta viajar. La motivacidn es conocer nuevos
lugares y desconectar de la rutina.

éTiene confianza en el pago con tarjeta de crédito a través de Internet?
Si Solo en webs de confianza _x__No

Preguntas Sociodemograficas:

éCuales son sus ingresos anuales?:
__X__Menos de 12000€ Entre 12000 y 18000€

Entre 18000 y 24000€ Mas de 24000€

¢En qué ciudad de Espaia vives?: Madrid

¢Cual es tu estado civil?
__X__Soltero Casado Viudo

Separado Union Libre Otro:

Numero de Hijos: 0

¢Cual es tu nivel educativo?
ESO FP __X__Universitario

Posgrado Doctorado Otro:

Figura B.1. Entrevista a Juan Carlos Nieto (Continuacidn)
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B. Entrevistas Adicionales de PersonaSE

F. Habilidades y Conocimientos:

33. ¢Le gusta trabajar con ordenador?: Si

34. ¢Cual de estas aplicaciones sabe usar?

__X__ Correo Electrénico __X__Internet
__X__ Procesador de texto (Word, ...) Hoja de cdlculo (Excel, ...
Bases de Datos (Access, ...) Otro:

35. ¢Cuanto tiempo hace que trabajas con ordenadores?: Unos 4 afos

G. Contexto / Ambiente:

36. El acceso a Internet lo realiza desde:
__X__Casa Oficina

Sala de Internet Otro:

37. ¢Desde qué dispositivo accede a Internet?:
__X__Ordenador / Portatil Movil

PDA Otro:

38. ¢Qué artefactos personales tiene?:
__X__Ordenador / Portétil Coche __X__ Movil

PDA Otro:

Figura B.1. Entrevista a Juan Carlos Nieto (Continuacidn)
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B: Entrevistas Adicionales de PersonaSE

A. Identificacion del Entrevistado:

1. Nombre Completo: Ana Aranda Basterra
2. Edad:
Menos de 30 afios Entre 31y 40afios __X__ Entre 41y 50 afos
Entre 51y 60 afos Mas de 60 afios
3. Usa gafas o lentillas: Lentillas
B. Roly tareas:
4, Nombre de la empresa y cargo que desempefia: IT Aktion, Directora SAP ERP.
5. ¢A qué parte de la empresa pertenece?: Consultoria y Proyectos.
6. ¢Qué tipo de trabajo Realiza?: Direccidn, Comercial y operaciones
7. Ocupacién:
Empresario _X_Empleado
Jubilado Otro:
8. Caracter de la organizacién:
Publica __X__Privada Otra:
9. Tipo de Organizacion:
_X_ Empresa Institucion Compaiiia
Asociacion Otra:
10. Describa las actividades tipicas en su dia de trabajo: Contactar con clientes, organizar y

planificar tareas de mi divisién SAP ERP, analizar situacidon del mercado y de la competencia.

Figura B.2. Entrevista a Ana Aranda
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B. Entrevistas Adicionales de PersonaSE

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Describa cuales son las actividades atipicas en su dia de trabajo: Hay muy poco atipico, tal vez lo
mas atipico en mi trabajo es cumplir lo gue he planificado para el dia, ya que a lo largo del mismo
“siempre” salen imprevistos y hay gue improvisar

Describa cuales son sus responsabilidades inherentes al trabajo que desempefia: Sacar
adelante esta divisién que es nueva dentro del grupo de empresas.

¢Con qué personas, sistemas o productos interactia en su dia tipico de trabajo?: Personas:
con otros directores y con los consultores de mi equipo

Para su trabajo, éQué es lo mas importante del equipo?: Que seamos un verdadero equipo,
trabajemos reforzando el grupo y que el ambiente tanto profesional como el personal sean lo mas

optimo posible.

Objetivos:

¢Cudles son sus motivaciones en su trabajo?: Que cuando llegue el domingo no diga, Jo....!
Manfana lunes. Considero importantisimo disfrutar en el trabajo y que no sea una losa el tener
que levantarte de lunes a viernes para hacer algo gue no te gusta.

¢Cudles son los objetivos relacionados con su trabajo?: Abrir mercado SAP en el Pais Vasco y
crear un equipo SAP de gente experta y cualificada. Que el cliente nos requiera por la calidad del
servicio gue damos, no tanto por la cantidad de trabajo (esto es importante para mi jefe).

¢éCuales son sus objetivos generales de vida y sus aspiraciones?: Algo muy sencillo pero dificil
de conseguir, jSER FELIZ!

Dominio de la Aplicacion (Nicho de Negocio):

¢Qué tipo de documentos u otra informacion necesita que el buscador de vuelos le
suministre?: Informacién completa de las condiciones o peculiaridades del vuelo contratado. A ser
posible breve y claro.

Segun sus necesidades, ¢ Qué informacidn seria importante que un buscador de vuelos le
desplegara?: Opciones de disponibilidad de fechas, horario, precios con sus alternativas, de una
forma clara y sencilla.

éCuales son las principales dificultades a las que se ha enfrentado en los buscadores de vuelos
que ha usado?: Que hay veces que la diferencia de precio es enorme y dudo si coger el mas
barato sea lo acertado. Explicar el motivo de la diferencia de precio en caso de que exista.

Figura B.2. Entrevista a Ana Aranda (Continuacién)
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B: Entrevistas Adicionales de PersonaSE

21. ¢Sus necesidades fueron o son satisfechas con los buscadores de vuelos que ha usado?: En la
mayoria de los casos si, aunque hay algunos mas sencillos y manejables que otros.

22. ¢Qué funcionalidad le gustaria que le brindase un buscador de vuelos para su comodidad?: En
caso de tener que coger mas de un vuelo, saber que opciones de ocio dentro o fuera del
aeropuerto existe y el tiempo necesario para ellas. Por ejemplo acercarte en metro a visitar el
Retiro y volver 2 horas.

23. éCon qué frecuencia suele realizar viajes?: Depende del trabajo, en estos momentos me estoy
moviendo muy poco en avidn ya que me desplazo en coche por las tres provincias vascas. 1 0 2
veces al mes por temas profesionalesy 2 6 3 veces al afio por ocio.

24. ¢Qué le motiva a realizar la compra de un viaje?: La necesidad de trasladarme a un cuelo
profesional que conlleve mas de 400 km ida y vuelta. Por ocio, realizar un viaje a otro pais.

25. ¢Cudl es la finalidad de los viajes que realiza?: Profesionales y personales de ocio.

26. ¢ Le gusta viajar? ¢Qué le motiva a hacerlo?: Me apasiona. Conocer otros lugares del mundo,
otras culturas y ver cdmo vive la gente.

E. Preguntas Sociodemograficas:

27. ¢Cudles son sus ingresos anuales?:
Menos de 12000€ Entre 12000 y 18000€
Entre 18000 y 24000€ _X__Mas de 24000€

28. ¢En qué ciudad de Espafia vives?: Zarauz — Guipuzcoa

29. ¢Cual es tu estado civil?

_X_Soltero Casado Viudo

Separado Union Libre Otro:

30. Numero de Hijos: 0

Figura B.2. Entrevista a Ana Aranda (Continuacién)
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B. Entrevistas Adicionales de PersonaSE

31. ¢Cudl es tu nivel educativo?
ESO FP __X_Universitario

Posgrado Doctorado Otro:

F. Habilidades y Conocimientos:

32. ¢Le gusta trabajar con ordenador?: Si, ademas es mi herramienta de trabajo.

33. ¢Cuadl de estas aplicaciones sabe usar?

_X___ Correo Electrénico __X__Internet
_X___ Procesador de texto (Word, ...) __X__Hoja de calculo (Excel, ...)
_X___ Bases de Datos (Access, ...) __X__ Otro: SAP

34. ¢Cuanto tiempo hace que trabajas con ordenadores?: 22 aios

G. Contexto / Ambiente:

35. El acceso a Internet lo realiza desde:
_X___ Casa __X__ Oficina

Sala de Internet Otro:

36. ¢Desde qué dispositivo accede a Internet?:
__X_Ordenador / Portatil Movil

PDA Otro:

37. ¢Qué artefactos personales tiene?:
__X__Ordenador / Portatii __X__ Coche __X__Movil

PDA __X__ Otro: navegador del coche

Figura B.2. Entrevista a Ana Aranda (Continuacién)
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B: Entrevistas Adicionales de PersonaSE

10.

Identificacion del Entrevistado:

Nombre Completo: Jesus Hortal Lopez

Edad:
Menos de 30 aflos Entre 31y 40 afios Entre 41 y 50 afios

__X_Entre 51y 60 afios Mas de 60 afios

Usa gafas o lentillas: No.

Rol y tareas:

Nombre de la empresa y cargo que desempefia: Colegio Americano de Madrid.

¢A qué parte de la empresa pertenece?: Direccidn.

¢Qué tipo de trabajo Realiza?: Administrativo y Financiero.

Ocupacion:
Empresario __X__Empleado
Jubilado Otro:

Caracter de la organizacion:
Publica __X__Privada Otra:

Tipo de Organizacion:
Empresa Institucion Compaiiia

__X__Asociacion Otra:

Describa las actividades tipicas en su dia de trabajo: Presupuestos, contratos, inversiones,
seguridad, transporte, cafeteria, personal, obras, contratas, bancos y legalidades.

Figura B.3. Entrevista a Jesus Hortal
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B. Entrevistas Adicionales de PersonaSE

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Describa cuales son las actividades atipicas en su dia de trabajo: Todo es tipico (Su atipicidad es

tipica).

Describa cuales son sus responsabilidades inherentes al trabajo que desempefia:
Administrativas y financieras. La parte no docente.

¢Con qué personas, sistemas o productos interactia en su dia tipico de trabajo?: Todas las
personas de la empresa, contratas, email, teléfono fijo y mdvil e internet.

Para su trabajo, ¢ Qué es lo mas importante del equipo?: Las personas.

Objetivos:

éCudles son sus motivaciones en su trabajo?: Sentar las bases para ser los mejores del
mercado.

¢Cudles son los objetivos relacionados con su trabajo?: Financieramente saneados.

¢Cudles son sus objetivos generales de vida y sus aspiraciones?: Paz, equilibrio interior y la
unidad familiar.

Dominio de la Aplicacién (Nicho de Negocio):

¢Qué tipo de documentos u otra informacion necesita que el buscador de vuelos le
suministre?: Precios, horarios, aeropuertos, duracion de los desplazamientos, formas de pago,
distintas alternativas.

Segun sus necesidades, ¢éQué informacidén seria importante que un buscador de vuelos le
desplegara?: Precios, horarios, aeropuertos, duracidn de los desplazamientos, formas de pago,
distintas alternativas.

¢éCuales son las principales dificultades a las que se ha enfrentado en los buscadores de vuelos

que ha usado?: Lentitud, se cuelga, la confirmacidn del pago, desconfianza del pago con tarjeta.

Figura B.3. Entrevista a Jesus Hortal (Continuacion)
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B: Entrevistas Adicionales de PersonaSE

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

éSus necesidades fueron o son satisfechas con los buscadores de vuelos que ha usado?: Unas

veces si y otras no.

¢Qué funcionalidad le gustaria que le brindase un buscador de vuelos para su comodidad?:

Uso amable y claro.

¢Con qué frecuencia suele realizar viajes?: Mensual.

¢Qué le motiva a realizar la compra de un viaje?: Necesidad y Placer.

¢Cudl es la finalidad de los viajes que realiza?: Profesionales, Ludicos y Familiares.

¢Le gusta viajar? ¢Qué le motiva a hacerlo?: Si, abrir la mente a lugares y personas distintos.

Desconectar de la rutina y pasar tiempo con mi familia.

Preguntas Sociodemograficas:

¢éCuales son sus ingresos anuales?:

Menos de 12000€ Entre 12000 y 18000€

Entre 18000 y 24000€

¢En qué ciudad de Espafia vives?: Madrid.

¢Cual es tu estado civil?

Soltero __X__Casado Viudo

Separado Union Libre Otro:

__X_ Més de 24000€

Numero de Hijos: 2

¢Cual es tu nivel educativo?

ESO FP Universitario

Posgrado __X__ Doctorado

Otro:

Figura B.3. Entrevista a Jesus Hortal (Continuacidn)
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B. Entrevistas Adicionales de PersonaSE

F. Habilidades y Conocimientos:

31. ¢Le gusta trabajar con ordenador?: Si.

32. ¢Cual de estas aplicaciones sabe usar?
__X__ Correo Electrénico __X__Internet
__X__ Procesador de texto (Word, ...) __X__Hoja de célculo (Excel, ...
Bases de Datos (Access, ...) Otro:
33. éCudnto tiempo hace que trabajas con ordenadores?: DESDE HACE 30 ANOS.

G. Contexto / Ambiente:

34. El acceso a Internet lo realiza desde:
Casa __X__ Oficina

Sala de Internet Otro:

35. éDesde qué dispositivo accede a Internet?:
__X__Ordenador / Portatil Movil

PDA Otro:

36. ¢Qué artefactos personales tiene?:
__X__Ordenador / Portatii __X__ Coche _X__ Movil

PDA Otro:

)

Figura B.3. Entrevista a Jesus Hortal (Continuacidn)

Jesus Mufiecas de Apellaniz

XVl



B: Entrevistas Adicionales de PersonaSE

Identificacion del Entrevistado:

Nombre Completo: Angel Angulo
Edad:
Menos de 30 afos Entre 31y 40 afios Entre 41 y 50 afios

Entre 51y 60 afos __X__Masde 60 aios

Usa gafas o lentillas: Gafas.

Rol y tareas:

Nombre de la empresa y cargo que desempefia: Director General en empresa privada dedicada
a la fabricacién de piezas y componentes de precisiéon para el sector de automocion.

¢A qué parte de la empresa pertenece?: Director General.

¢Qué tipo de trabajo Realiza?: Actualmente estoy retirado.

Ocupacion:
Empresario Empleado

__X__Jubilado Otro:

Caracter de la organizacion:
Publica __X__Privada Otra:

Tipo de Organizacion:
__X__Empresa Institucion Compaiiia

Asociacion Otra:

Figura B.4. Entrevista a Angel Angulo
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B. Entrevistas Adicionales de PersonaSE

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Describa las actividades tipicas en su dia de trabajo: Levantarse a las 8 de la _mafiana, breves
ejercicios fisicos y ducha. Desayuno y lectura prensa, alternando con programas de TV en

las tertulias de temas econdmicos y politicos. Los dias que lo preciso de 10 a 11 horas
gestiones de tipo personal, bancos, asesores etc. Doy un paseo de 45 a 60 minutos.
Después del almuerzo, un merecido descanso en un silldn del salén, paraa las 16 o 16,30 ir
a_mi_despacho, conecto el ordenadory veo que tengo en el correo, hago alguna consulta
en internet, y paso al trabajo ultimo de realizar el trabajo de edicion de una recopilacién
de videos. A las 18,3 0 19 salida con mi esposa a dar un paseo por zonas proximas a
nuestro domicilio. Como no me acuesto antes de las 24 horas suelo trabajar con el
ordenador también en estas horas.

Describa cuales son las actividades atipicas en su dia de trabajo: N/A

Describa cuales son sus responsabilidades inherentes al trabajo que desempefia: N/A

¢Con qué personas, sistemas o productos interactia en su dia tipico de trabajo?: N/A

Para su trabajo, ¢ Qué es lo mas importante del equipo?: N/A

Objetivos:

¢Cudles son sus motivaciones en su trabajo?: N/A

¢Cudles son los objetivos relacionados con su trabajo?: N/A

éCuales son sus objetivos generales de vida y sus aspiraciones?: A estas alturas de la vida,
los objetivos son el mantenernos en estado aceptable de salud, con las menores visitas a
médicos y clinicas posibles teniendo eso si unas buenas atenciones sanitarias. Disfrutar de a
vida, llevarnos los menores disgustos posibles, tratar de ser amables con todos los que nos
rodean, y esperar con ilusion la llegada de cada nuevo dia.

Dominio de la Aplicacién (Nicho de Negocio):

¢Qué tipo de documentos u otra informacion necesita que el buscador de vuelos le
suministre?: Precios y ofertas.

Segun sus necesidades, ¢éQué informacién seria importante que un buscador de vuelos le
desplegara?: Duracién del vuelo, escalas, si se servira algun tipo de comida.

Figura B.4. Entrevista a Angel Angulo (Continuacién)
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B: Entrevistas Adicionales de PersonaSE

20. ¢Cuales son las principales dificultades a las que se ha enfrentado en los buscadores de vuelos
que ha usado?: Me molesta que los precios finales no sean los mismo que ofrecian al principio y

que no se informe correctamente de las tasas que se van a afiadir.

21. ¢Sus necesidades fueron o son satisfechas con los buscadores de vuelos que ha usado?:

Generalmente si.

22. ¢Qué funcionalidad le gustaria que le brindase un buscador de vuelos para su comodidad?:
Una atencién personalizada a mis necesidades y con la garantia de un coste aceptable sin

disminuir la calidad del servicio recibido.

23. éCon qué frecuencia suele realizar viajes?: Dos o tres veces al afio.

24, ¢Qué le motiva a realizar la compra de un viaje?: La necesidad o apetencia de realizar un
viaje.

25. ¢Cudl es la finalidad de los viajes que realiza?: En mi actual situacidn los vuelos que realizo
son los puramente turisticos o imprescindibles, y entre los gue destacan mis frecuentes visitas a
Tenerife.

26. ¢ Le gusta viajar? ¢Qué le motiva a hacerlo?: Si, turismo o necesidad.

27. ¢éTiene confianza en el pago con tarjeta de crédito a través de Internet?

Si Solo en webs de confianza __X_No

E. Preguntas Sociodemograficas:

28. éCudles son sus ingresos anuales?:

Menos de 12000€ Entre 12000 y 18000€
Entre 18000 y 24000€ __X__Mas de 24000€

29. ¢En qué ciudad de Espaiia vives?: Bilbao

30. ¢Cual es tu estado civil?

Soltero __X__Casado Viudo
Separado Union Libre Otro:

Figura B.4. Entrevista a Angel Angulo (Continuacién)
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B. Entrevistas Adicionales de PersonaSE

31. Numero de Hijos: 0

32. éCual es tu nivel educativo?
ESO FP __X__Universitario
Posgrado Doctorado Otro:

F. Habilidades y Conocimientos:

33. éLe gusta trabajar con ordenador?: Si.
34, ¢Cual de estas aplicaciones sabe usar?
__X__ Correo Electrénico __X__Internet
__X__Procesador de texto (Word, ...) __X__Hoja de calculo (Excel, ...)
Bases de Datos (Access, ...) __X__ Otro: Programas de fotografia y video
35. ¢Cuanto tiempo hace que trabajas con ordenadores?: Trabajo con el ordenador desde hace

unos 22 anos.

G. Contexto / Ambiente:

36. El acceso a Internet lo realiza desde:
__X__Casa Oficina

Sala de Internet Otro:

37. ¢Desde qué dispositivo accede a Internet?:
__X__Ordenador / Portatil Movil

PDA Otro:

38. éQué artefactos personales tiene?:
__X__Ordenador / Portatii __X__ Coche __X__ Movil

PDA Otro:

Figura B.4. Entrevista a Angel Angulo (Continuacién)
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ANEXO C: USABILIDAD

DEFINICION Y APLICACION.

Segun Nielsen [36], se define la usabilidad como un atributo de calidad que identifica la facilidad
de uso de la interfaz de usuario. La palabra usabilidad también se refiere a los métodos de
mejorar de la facilidad de uso durante proceso de disefio de una aplicacién.

La usabilidad es definida mediante 5 componentes de calidad:

e Aprendizaje: ¢{Como de facil es para los usuarios realizar las tareas bdasicas la primera vez
que ellos se enfrentan al disefio?

e Eficiencia: Una vez que los usuarios han aprendido a utilizar la aplicacién, ¢Como de
rapido son capaces realizar las tareas?

e Memorizacion: Cuando los usuarios vuelven a utilizar la aplicacién disefada después de
una temporada sin usarla, ¢Como de facil les resulta recuperar los conocimientos que ya
tenian?

e Errores: {Cuantos errores comete el usuario? ¢Cudl es la gravedad de estos errores? Y
éCémo de facil se solucionan?

e Satisfaccidon: (COmo de amable resulta el uso de la aplicacién?

Hay muchos otros atributos de calidad importantes. Por ejemplo, la utilidad, que se refiere a la
funcionalidad del disefio: ¢Se realiza lo que el usuario necesita? Usabilidad y utilidad son igual de
importantes. Para estudiar la utilidad de una aplicacion, se pueden utilizar los mismos métodos de
investigacion que para mejorar la usabilidad.

En el entorno web, la usabilidad es una condicidon necesaria para sobrevivir. Si un sitio web es
dificil de usar, la gente se va. Si la pagina principal falla o los usuarios no pueden realizar lo que
esperan del sitio, estos se van. Si el usuario se pierde, se va. Si la informacion es dificil de leer o no
responde a las preguntas principales que se formulan los usuarios, estos se marchan. Ningun
usuario quiere ponerse a leer un manual sobre la pagina que esta visitando ni tampoco perder
mucho tiempo intentado averiguar como funciona la interfaz. Hay muchas mas paginas
disponibles que ofrezcan un servicio parecido; marcharse del sitio web es la primera accién que se
acomete a modo de defensa cuando el usuario encuentra dificultades.

La primera ley del comercio electrénico defiende que si el usuario no puede encontrar el producto
que busca, tampoco podra comprarlo.
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C. Usabilidad

Dentro de las intranets, la usabilidad repercute en la productividad de los empleados. El tiempo
gue los usuarios gastan cuando estan perdidos en su intranet o encuentran dificultades es dinero
que la empresa gasta sin recibir nada a cambio.

Actualmente, los mejores diseflos gastan aproximadamente un 10% del presupuesto para el
disefo en usabilidad.

Hay muchos métodos para estudiar la usabilidad, pero los mas basicos y utiles consisten en las
pruebas de usuario, estan formados por 3 componentes:

e Buscar algunos usuarios representativos, tales como potenciales clientes de la aplicacion.
e Preguntar a los usuarios como realizarian actividades tipicas con el sistema disefado.

e Observar qué hace el usuario, donde le va bien y donde tiene dificultades con la interfaz
de usuario. Hay que mantenerse callado, sin intervenir y dejar que sea el usuario quien
hable y expongan sus necesidades.

Es importante realizar las pruebas con los usuarios de manera separada y permitirles a ellos
mismos que propongan las soluciones a los problemas con los que se enfrentan. Si se les ayuda o
se les realiza alguna indicacidn se estd contaminando los resultados.

Para identificar los principales problemas de usabilidad, entrevistar a unos cinco usuarios es
generalmente suficiente. Mejor que llevar a cabo un estudio largo y caro, es mejor utilizar los
recursos para realizar pequeias pruebas y revisarlas detenidamente cada una para arreglar los
fallos en la usabilidad que se identifiquen en estos test. El disefio interactivo es la mejor manera
para aumentar la calidad de la experiencia del usuario. Para obtener los mejores resultados e
ideas se realizan las pruebas conjuntamente con el usuario, pero sin interferir como se ha dicho
anteriormente. Actualmente, escuchar lo que la gente dice estd subestimado. Nielsen [36]
considera que es necesario ver lo que los usuarios realmente hacen.

MECANISMOS DE USABILIDAD

El concepto de mecanismo de usabilidad se puede definir como la solucién a un problema tipico
de usabilidad. Mediante la aplicacién de estos mecanismos se consigue afiadir usabilidad al
sistema, acercédndolo al usuario final.

Existen muchos mecanismos de usabilidad distintos. En la Tabla C.1 se pueden ver algunos de los
gue definen Juristo et al. [19][33].
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C. Usabilidad

Caracteristica

Mecanismo

Objetivo del Mecanismo de Usabilidad

Usabilidad de Usabilidad
System Status | Informar al usuario sobre el estado interno del sistema
. Informar al usuario que el sistema ha detectado una
Interaction L . . .
peticién de interaccién por parte del usuario
Feedback . Informar al usuario sobre acciones que pueden tener
& consecuencias importantes
Progress Informar al usuario que el sistema esta procesando una
& acccion que requiere mas tiempo para su ejecucion
Global Undo | Deshacer acciones del sistema en diferentes niveles
Object- . . .
. J Deshacer varias acciones de un objeto
Specific-Undo
Undo/Cancel - — —
Abort Cancelar la ejecucion de una accién o de toda la
Operation | aplicacidn
Go Back Volver a un estado anterior en la secuencia de ejecucién
User Input Error . .
P . Structured | Ayudar a prevenir al usuario de entrada de datos
Prevention/ ,
. Text Entry erroneos
Correction
Ayuda al usuario a ejecutar acciones que requieren
Wizard Step by Step |varios pasos y varias entradas de datos por parte del
usuario
Guardar las opciones del usuario que oferta la
Preferences . . .
funcionalidad del sistema
User Profile Personal Guardar las opciones del usuario que ofertan las
Object Space | interfaces del sistema
Favourites | Guardar ciertos lugares de interés para el usuario
He Multilevel Proporcionar diferentes niveles de ayuda para diferentes
P Help usuarios
Command Comand Dar la posibilidad al usuario de ejecutar acciones en base
Aggregation Aggregation |acomandos mas cortos (agregados)

Panach en [38] hace un extenso estudio referente al uso de mecanismos de usabilidad que no hay

Tabla C.1. Mecanismos de Usabilidad

gue dejar de consultar si se desea profundizar en este tema.
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ANEXO D: PRESUPUESTO

Ejecucion Material

Compra de ordenador personal (Software incluido)....... ccccoceeeecvieeeccnnenn.n. 1.200 €
Alquiler de impresora [dser durante 6 MESES ......cccuveeevcieeeercieeeeeieee e e 50 €
Material de OfiCiNg ....eeiviieiiie e e 50 €
Total de ejecucion material........cceeeeeeeciiiieee e 1.300 €

Gastos generales

e 16 % sobre Ejecucion Material .......ccceeeviiieeiiiiieeirieee e 208 €
Beneficio Industrial

o 6% sobre Ejecucion Material ......ooooceeeiviiieiiiiiee e 78 €
Honorarios Proyecto

® 840 N0Oras @ 15 €/ NOTa ittt e et e e e e e e s 12.600 €
Material fungible

®  Gastos de imMPreSiON ....ccccuiiiieiee e e e e e e 50 €
®  ENCUAAEINACION ..oeiiiiieieeieeiee ettt sttt st ettt e 100 €
Subtotal del presupuesto

o  SUbtOtal PresUpUEStO.....cccviiieie it 14.336 €
I.V.A. aplicable

o 18% Subtotal Presupuesto.....ccccceccciiiieeee i 2.580,46 €
Total presupuesto

®  Total PreSUpPUESTO .....uiiiie it e e e 16.916,46 €

Madrid, Julio de 2011

El Ingeniero Jefe de Proyecto

Fdo.: Jesus Mufiecas de Apellaniz

Ingeniero Superior de Telecomunicacién
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ANEXO E: PLIEGO DE CONDICIONES

Este documento contiene las condiciones legales que guiaran la realizacidn, en este proyecto, de
Desarrollo de una Aplicacion Web mediante la Técnica de Usabilidad PersonaSE. En lo que sigue,
se supondrd que el proyecto ha sido encargado por una empresa cliente a una empresa
consultora con la finalidad de realizar dicho sistema. Dicha empresa ha debido desarrollar una
linea de investigacion con objeto de elaborar el proyecto. Esta linea de investigacion, junto con el
posterior desarrollo de los programas estd amparada por las condiciones particulares del
siguiente pliego.

Supuesto que la utilizacién industrial de los métodos recogidos en el presente proyecto ha sido
decidida por parte de la empresa cliente o de otras, la obra a realizar se regulara por las
siguientes:

CONDICIONES GENERALES

1. La modalidad de contratacién serd el concurso. La adjudicacion se hara, por tanto, a la
proposicién mdas favorable sin atender exclusivamente al valor econdmico, dependiendo de las
mayores garantias ofrecidas. La empresa que somete el proyecto a concurso se reserva el derecho
a declararlo desierto.

2. El montaje y mecanizaciéon completa de los equipos que intervengan serd realizado totalmente
por la empresa licitadora.

3. En la oferta, se hara constar el precio total por el que se compromete a realizar la obra y el
tanto por ciento de baja que supone este precio en relacion con un importe limite si este se
hubiera fijado.

4. La obra se realizard bajo la direccion técnica de un Ingeniero Superior de Telecomunicacion,
auxiliado por el numero de Ingenieros Técnicos y Programadores que se estime preciso para el
desarrollo de la misma.

5. Aparte del Ingeniero Director, el contratista tendra derecho a contratar al resto del personal,
pudiendo ceder esta prerrogativa a favor del Ingeniero Director, quien no estara obligado a
aceptarla.

6. El contratista tiene derecho a sacar copias a su costa de los planos, pliego de condiciones y
presupuestos. El Ingeniero autor del proyecto autorizara con su firma las copias solicitadas por el
contratista después de confrontarlas.

XXIX



E. Pliego de Condiciones

7. Se abonard al contratista la obra que realmente ejecute con sujecidn al proyecto que sirvié de
base para la contratacion, a las modificaciones autorizadas por la superioridad o a las érdenes que
con arreglo a sus facultades le hayan comunicado por escrito al Ingeniero Director de obras
siempre que dicha obra se haya ajustado a los preceptos de los pliegos de condiciones, con
arreglo a los cuales, se haran las modificaciones y la valoracion de las diversas unidades sin que el
importe total pueda exceder de los presupuestos aprobados. Por consiguiente, el numero de
unidades que se consignan en el proyecto o en el presupuesto, no podra servirle de fundamento
para entablar reclamaciones de ninguna clase, salvo en los casos de rescision.

8. Tanto en las certificaciones de obras como en la liquidacion final, se abonaran los trabajos
realizados por el contratista a los precios de ejecucion material que figuran en el presupuesto
para cada unidad de la obra.

9. Si excepcionalmente se hubiera ejecutado algln trabajo que no se ajustase a las condiciones
de la contrata pero que sin embargo es admisible a juicio del Ingeniero Director de obras, se dara
conocimiento a la Direccidn, proponiendo a la vez la rebaja de precios que el Ingeniero estime
justa y si la Direccidn resolviera aceptar la obra, quedard el contratista obligado a conformarse
con la rebaja acordada.

10. Cuando se juzgue necesario emplear materiales o ejecutar obras que no figuren en el
presupuesto de la contrata, se evaluara su importe a los precios asignados a otras obras o
materiales andlogos si los hubiere y cuando no, se discutirdn entre el Ingeniero Director y el
contratista, sometiéndolos a la aprobacién de la Direccidn. Los nuevos precios convenidos por
uno u otro procedimiento, se sujetaran siempre al establecido en el punto anterior.

11. Cuando el contratista, con autorizacion del Ingeniero Director de obras, emplee materiales de
calidad mas elevada o de mayores dimensiones de lo estipulado en el proyecto, o sustituya una
clase de fabricacion por otra que tenga asignado mayor precio o ejecute con mayores
dimensiones cualquier otra parte de las obras, o en general, introduzca en ellas cualquier
modificacién que sea beneficiosa a juicio del Ingeniero Director de obras, no tendra derecho sin
embargo, sino a lo que le corresponderia si hubiera realizado la obra con estricta sujecién a lo
proyectado y contratado.

12. Las cantidades calculadas para obras accesorias, aunque figuren por partida alzada en el
presupuesto final (general), no serdn abonadas sino a los precios de la contrata, segun las
condiciones de la misma y los proyectos particulares que para ellas se formen, o en su defecto,
por lo que resulte de su medicién final.

13. El contratista queda obligado a abonar al Ingeniero autor del proyecto y director de obras asi
como a los Ingenieros Técnicos, el importe de sus respectivos honorarios facultativos por
formacidn del proyecto, direccidn técnica y administracién en su caso, con arreglo a las tarifas y
honorarios vigentes.

14. Concluida la ejecucién de la obra, serd reconocida por el Ingeniero Director que a tal efecto
designe la empresa.

15. La garantia definitiva sera del 4% del presupuesto y la provisional del 2%.
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16. La forma de pago sera por certificaciones mensuales de la obra ejecutada, de acuerdo con los
precios del presupuesto, deducida la baja si la hubiera.

17. La fecha de comienzo de las obras sera a partir de los 15 dias naturales del replanteo oficial de
las mismas y la definitiva, al afio de haber ejecutado la provisional, procediéndose si no existe
reclamacién alguna, a la reclamacién de la fianza.

18. Si el contratista al efectuar el replanteo, observase algun error en el proyecto, deberd
comunicarlo en el plazo de quince dias al Ingeniero Director de obras, pues transcurrido ese plazo
serd responsable de la exactitud del proyecto.

19. El contratista esta obligado a designar una persona responsable que se entendera con el
Ingeniero Director de obras, o con el delegado que éste designe, para todo relacionado con ella.
Al ser el Ingeniero Director de obras el que interpreta el proyecto, el contratista deberd
consultarle cualquier duda que surja en su realizacién.

20. Durante la realizacion de la obra, se giraran visitas de inspeccidn por personal facultativo de la
empresa cliente, para hacer las comprobaciones que se crean oportunas. Es obligacién del
contratista, la conservacion de la obra ya ejecutada hasta la recepcién de la misma, por lo que el
deterioro parcial o total de ella, aunque sea por agentes atmosféricos u otras causas, debera ser
reparado o reconstruido por su cuenta.

21. El contratista, debera realizar la obra en el plazo mencionado a partir de la fecha del contrato,
incurriendo en multa, por retraso de la ejecucion siempre que éste no sea debido a causas de
fuerza mayor. A la terminacion de la obra, se hard una recepcidon provisional previo
reconocimiento y examen por la direccion técnica, el depositario de efectos, el interventor y el
jefe de servicio o un representante, estampando su conformidad el contratista.

22. Hecha la recepcidn provisional, se certificard al contratista el resto de la obra, reservandose la
administracion el importe de los gastos de conservacion de la misma hasta su recepcién definitiva
y la fianza durante el tiempo sefialado como plazo de garantia. La recepcién definitiva se hard en
las mismas condiciones que la provisional, extendiéndose el acta correspondiente. El Director
Técnico propondra a la Junta Econdmica la devolucidn de la fianza al contratista de acuerdo con
las condiciones econdmicas legales establecidas.

23. Las tarifas para la determinaciéon de honorarios, reguladas por orden de la Presidencia del
Gobierno el 19 de Octubre de 1961, se aplicaran sobre el denominado en la actualidad
“Presupuesto de Ejecucion de Contrata” y anteriormente llamado “Presupuesto de Ejecucidn
Material” que hoy designa otro concepto.
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CONDICIONES PARTICULARES

La empresa consultora, que ha desarrollado el presente proyecto, lo entregara a la empresa
cliente bajo las condiciones generales ya formuladas, debiendo afadirse las siguientes
condiciones particulares:

1. La propiedad intelectual de los procesos descritos y analizados en el presente trabajo,
pertenece por entero a la empresa consultora representada por el Ingeniero Director del
Proyecto.

2. La empresa consultora se reserva el derecho a la utilizacion total o parcial de los resultados de
la investigacion realizada para desarrollar el siguiente proyecto, bien para su publicacidn o bien
para su uso en trabajos o proyectos posteriores, para la misma empresa cliente o para otra.

3. Cualquier tipo de reproduccion aparte de las resefiadas en las condiciones generales, bien sea
para uso particular de la empresa cliente, o para cualquier otra aplicacidn, contard con
autorizacién expresa y por escrito del Ingeniero Director del Proyecto, que actuara en
representacion de la empresa consultora.

4. En la autorizacion se ha de hacer constar la aplicacidn a que se destinan sus reproducciones asi
como su cantidad.

5. En todas las reproducciones se indicara su procedencia, explicitando el nombre del proyecto,
nombre del Ingeniero Director y de la empresa consultora.

6. Si el proyecto pasa la etapa de desarrollo, cualquier modificacién que se realice sobre él,
deberd ser notificada al Ingeniero Director del Proyecto y a criterio de éste, la empresa
consultora decidira aceptar o no la modificacién propuesta.

7. Si la modificacién se acepta, la empresa consultora se hara responsable al mismo nivel que el
proyecto inicial del que resulta el afiadirla.

8. Si la modificacién no es aceptada, por el contrario, la empresa consultora declinard toda
responsabilidad que se derive de la aplicacién o influencia de la misma.

9. Si la empresa cliente decide desarrollar industrialmente uno o varios productos en los que
resulte parcial o totalmente aplicable el estudio de este proyecto, deberda comunicarlo a la
empresa consultora.

10. La empresa consultora no se responsabiliza de los efectos laterales que se puedan producir
en el momento en que se utilice la herramienta objeto del presente proyecto para la realizacién
de otras aplicaciones.

11. La empresa consultora tendrd prioridad respecto a otras en la elaboracion de los proyectos
auxiliares que fuese necesario desarrollar para dicha aplicacion industrial, siempre que no haga
explicita renuncia a este hecho. En este caso, deberd autorizar expresamente los proyectos
presentados por otros.
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12. El Ingeniero Director del presente proyecto, serd el responsable de la direccion de la
aplicacién industrial siempre que la empresa consultora lo estime oportuno. En caso contrario, la
persona designada deberda contar con la autorizacion del mismo, quien delegara en él las
responsabilidades que ostente.
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