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Resumen

A menudo somo testigos de las dificultades que tienen los usuarios al hacer uso de
servicios publicos, ya sea por la calidad de dichos servicios o por la simple
inexistencia de estos. Una forma efectiva de garantizar la satisfaccion de los
usuarios en el uso de un servicio digital es la adopcion de la Experiencia de Usuario
en las etapas de desarrollo de los sistemas web. Desde hace muchos las entidades
publicas han venido desarrollado sistemas web utilizando metodologias
tradicionales en cascada, sin embargo, en los ultimos afos la tendencia es generar
entornos de desarrollo agiles. Esta investigacion fue de enfoque cualitativo, el
método de investigacion se bas6 en el paradigma interpretativo, el tipo de
investigacion fue aplicada y se utilizé el disefio de investigacion accion. Se emple6
como técnicas, la entrevista a profundidad semiestructurada realizada a expertos
externos de la entidad, la observacion a la unidad de estudio.

Se concluye que para integrar la Experiencia de Usuario en el desarrollo de
sistemas web se debe considerar los beneficios del uso de las metodologias
existentes y aplicarlas en entornos de desarrollo agiles, aunque se puede integrar
a entornos tradicionales en cascada, pero con propension a encontrar mayores

dificultades.

Palabras clave: Experiencia de Usuario, UX, Design Thinking, metodologias
agiles.
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Abstract

We often witness the difficulties that users have when making use of public services,
either due to the quality of these services or the simple lack of them. An effective
way to guarantee user satisfaction in the use of a digital service is the adoption of
the User Experience in the development stages of web systems. For many years,
public entities have been developing web systems using traditional cascade
methodologies, however, in recent years the trend is to generate agile development
environments. This research was of a qualitative approach, the research method
was based on the interpretive paradigm, the type of research was applied and the
action research design was used. The techniques used were the semi-structured in-
depth interview carried out with external experts of the entity, the observation of the
study unit.

It is concluded that to integrate the User Experience in the development of
web systems, the benefits of using existing methodologies must be considered and
applied in agile development environments, although it can be integrated into
traditional cascading environments, but with a propensity to find greater difficulties.

Keywords: User Experience, UX, Design Thinking, agile methodologies.
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I. INTRODUCCION

La Experiencia de Usuario (User eXperience, UX) es un elemento clave para
determinar la percepcion de calidad de uso de un producto (Ritter y Winterbottom,
2017), y que en el particular contexto de pandemia creado por la COVID-19, ha
tomado especial importancia por la necesidad de colocar al usuario en el centro de
la estrategia por el incremento de uso de los canales digitales (Baca, 2021,
Gadgets, 2021; M2 Presswire, 2020).

Ademas, la empresa consultora internacional Gartner en el afio 2021, incluyo
la experiencia total en su clasificacion anual de tendencias tecnologicas para 2021,
resaltando la necesidad de colocar el foco en las personas al desarrollar soluciones
tecnologicas. También la compafia Google, uno de los principales buscadores a
nivel mundial, en el afio 2021 viene promoviendo la adopcién de la experiencia de
usuario y en este sentido anuncié que incluira en su algoritmo de busqueda criterios
relacionados a la experiencia de usuario.

Existen diversas barreras organizacionales que impiden la integracion de las
actividades de UX en los modelos de desarrollo de software, tales como los
recursos, la alfabetizacion, entre otros (Kervyn de Meerendré et al., 2019), ademas
de las dificultades en establecer el retorno de inversion de la aplicacion de UX en
los distintos procesos de desarrollo (Chawana y Adebesin, 2021), por lo cual, los
métodos tradicionales como el de cascada deben actualizarse y adaptarse al marco
de desarrollo agil (dvad y Larsen, 2016).

A nivel internacional, Ipsos (2021) determiné que la adopcion de UX fue
fundamental para mejorar los resultados empresariales tangibles como los
ingresos, la eficiencia, el tiempo de comercializacion y la valoracién y, en funcion al
nivel de madurez de UX. En relacion con los ingresos, la diferencia va de un 22%
en un nivel 1 (nivel mas bajo) de madurez de UX (producers) a un 92% en el nivel
5 (nivel mas alto) de madurez de UX (visionaries). En relacién con la eficiencia va
de un 16% a un 85%. En relacion con el tiempo de comercializacion va de un 14%
a un 84%. En relacion con la valoracion va de un 2% a un 52%.

Por una parte, Tober et al. (2021), realizé un estudio en el que menos del 4%
de los sitios web pasaron las pruebas de los principales indicadores de calidad
evaluados por Google. En la evaluacion se rastrearon mas de 2 millones de

direcciones en funcion de la busqueda organica de Google para tres paises: EE.



UU., Reino Unido y Alemania. Se analizaron distintas métricas y factores de
clasificacion para ofrecer una imagen del rendimiento web (Core Web Vitals). Se
destacan en este estudio los sitios web de Wikipedia, La Casa Blanca, Distractify,
How-To Geek, IMDB, Poetry Foundation, PayPal, entre otros.

Asi mismo, la empresa Top Position (2016) realiz6é un estudio a los sitios web
de cien empresas importantes de Espafa, utilizando un método de evaluacion
heuristica propio, el cual analiz6 80 variables de usabilidad, concluyendo con una
calificacion media en experiencia de usuario muy baja: 5,8 (sobre 10). Sin embargo,
a pesar de los malos resultados, se destacan de un lado las soluciones de comercio
electronico de Iberia, Movistar, Booking, Zara y La Casa del Libro, y del lado de las
soluciones corporativas Abertis, Acciona y Telefénica.

A nivel nacional, Sobero (2021) realiz6 un diagnostico de la calidad de uso de
los sitios web de cuatro entidades bancarias: Banco de Crédito del Peru (BCP),
Scotiabank, BBVA e Interbank. Las métricas utilizadas fueron: la efectividad,
seguridad, disponibilidad y satisfaccién. Respecto de la efectividad, Scotiabank
obtuvo la mejor calificacion (1 de 1). Con relacién a la satisfaccion, Interbank y el
BCP se percibe como las mas sencillas y amigables (0.55 y 0.54 de 1
respectivamente).

Del mismo modo, Vilchez (2019) realizé un estudio sobre el estado de la
experiencia de usuario en nuestro pais. La encuesta se aplicd a 212 personas
relacionadas a UX. El 78.77% ha venido laborando con UX en los ultimos 3 afios.
El 45.28% son disefiadores de experiencia de usuario mientras que solo el 2.36%
son desarrolladores. El 30.7% de los profesionales de UX pertenece al sector
Fintech. El 39.15% de los encuestados indica que en su organizacién no cuentan
con un departamento de UX. Estos datos indican la necesidad de fortalecer el
entendimiento de la importancia del rol del UX como aporte para la toma de
decisiones estratégicas.

En la entidad publica donde se aplica esta investigacion existe la necesidad
de mejorar la calidad de los servicios digitales con la finalidad de facilitar el
cumplimiento de las obligaciones tributarias de los ciudadanos, y reducir los costos
de dicho proceso, por lo cual se vienen incorporando nuevas tendencias como el
marco de trabajo Scrum, SecDevops, UX, entre otros. Los esfuerzos adn estan en

fase de divulgacion de las nuevas tecnologias mediante la capacitacion del



personal que desarrolla los sistemas, pero sin aun tener una integracion directa con
los procesos de implementacion de sistemas. Por lo tanto, la adopcion de la
experiencia de usuario sera importante para el alcance de los objetivos estratégicos
institucionales.

Es en este contexto se formula el enunciado del problema: ¢ Como integrar la
Experiencia de Usuario en el desarrollo de sistemas web de una entidad publica,
Lima 2021? Como problemas especificos tenemos: a) ¢ Cuales son los factores y
elementos de la Experiencia de Usuario que intervienen en el desarrollo de
sistemas web de una entidad publica, Lima 2021?, b) ¢Qué metodologias de
Experiencia de Usuario pueden ser usadas en el desarrollo de sistemas web de
una entidad publica, Lima 20217?, c) ¢Cdmo se relaciona UX con las etapas del
proceso de desarrollo de sistemas web de una entidad publica, Lima 20217

Como objetivo general se pretende: Proponer una metodologia para integrar
la Experiencia de Usuario en el proceso de desarrollo de sistemas web de una
entidad publica, Lima 2021. Como objetivos especificos tenemos: a) Determinar los
factores y elementos relacionados con la Experiencia de Usuario que intervienen
en el proceso de desarrollo de sistemas web de una entidad publica, Lima 2021, b)
Describir y analizar las principales metodologias de Experiencia de Usuario que
pueden ser utilizadas en el proceso de desarrollo de sistemas web de una entidad
publica, Lima 2021 y c) Relacionar UX con las etapas del proceso de desarrollo de
sistemas web de una entidad publica, Lima 2021.

La presente investigacion se justifica porque aporta un marco metodoldgico
para el desarrollo de sistemas web tomando en consideracion el enfoque de la
Experiencia de Usuario. Se justifica en la practica al proponer la adopcion de la
Experiencia de Usuario en el proceso de desarrollo de sistemas web, lo que
permitira a la entidad mejorar la percepciéon de calidad de uso de los productos y
servicios que se ofrecen a la poblacion, en linea con lo establecido en los objetivos

estratégicos.



ll.  MARCO TEORICO

A nivel nacional, Bragean et al. (2021), aplicaron Design Thinking al proceso de
disefio de software en una empresa que ya tenia incorporada la Experiencia de
Usuario, por lo cual, después del andlisis de cada una de sus fases, unieron las
etapas propias de Design Thinking con las etapas del disefio de Experiencia de
Usuario, quedando los pares de fases de la siguiente manera (Design Thinking -
Experiencia de Usuario): Investigacion — Empatizar, Organizacion - Definir e Idear,
Prototipado — Prototipar, Pruebas — Testear, Disefio. Ademas, se hace hincapié en
fortalecer la etapa Empatizar como base del proceso de disefio centrado en el
usuario.

De igual forma, Kobayashi (2015) aplic6 la combinacién de Design Thinking,
Lean Startup y Agile, como un marco de trabajo para generar Startups exitosos. El
estudio se aplico para dos soluciones especificas: El disefio de una plataforma web
para publicar contenido institucional de la Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas y un sitio mas amigable para la plataforma de colaboracién en temas de
moda del sitio myoutfie.com. El hallazgo de las necesidades de los usuarios fue
clave para el éxito de las implementaciones, sin dejar de lado los objetivos del
negocio.

A nivel Internacional, Lindgren y Minch (2016) realizaron un estudio en diez
empresas de software finlandesas acerca de la retroalimentacion que brinda el
desarrollo de software gradual y la experimentacion continua con los clientes. Los
factores que determinan el éxito incluyen una cultura organizacional de apoyo, que
vaya creciendo paulatinamente en el conocimiento profundo del cliente, y la
disponibilidad de las habilidades y herramientas relevantes para realizar
experimentos.

De igual manera, Bruun et al. (2018), analizaron los desafios que tienen los
profesionales que desempefian roles de UX para integrar sus actividades en un
entorno de desarrollo agil aplicando la metodologia SCRUM. Destaca la
importancia de definir los roles y responsabilidades de los profesionales de UX
dentro de la organizacion y la mirada centrada en atender prioritariamente las
necesidades de los clientes sobre la de los usuarios.

En ese sentido, Barroso et al. (2018), propusieron un esquema de trabajo para

evaluar la experiencia de usuario en aplicaciones web. Los investigadores



generaron el marco de trabajo en base a tres factores importantes: 1) tiempo,
considerando las limitaciones en los plazos de desarrollo, 2) presupuesto, asociado
a los gastos de equipamiento necesario, contratacion de consultores, entre otros y
3) experiencia, determinante para una adecuada evaluacion.

De otro lado, Dhandapani (2016) generd un marco de referencia para integrar
el disefilo centrado en el usuario (DCU) con el ciclo de vida del desarrollo de
software (SDLC) en cinco modelos: Modelo de cascada, agil, iterativo, incremental,
y de prototipo. En el articulo se propone la superposicion de las etapas del SDLC
con las etapas propias de DCU para cada modelo de desarrollo. Cabe mencionar
que la propuesta no fue aplicada a proyectos reales, sin embargo, esta
aproximacion es muy valiosa porque nos permite entender que la experiencia de

usuario puede ser adaptada a cualquier entorno de desarrollo.

Tabla 1
Comparacion de procesos UCD y SDLC

Fase SDLC DCU
Requerimientos Obtener requisitos del negocio Obtener requisitos del usuario
Andlisis Detalles de los requisitos del negocio Investigacién de usuarios
Disefio Disefio de las caracteristicas Disefio de la interfaz de usuario
Implementacion Implementacion de la funcionalidad Prototipo del disefio de la interfaz

de usuario
Pruebas Prueba de las funcionalidades con los  Evaluar el prototipo a través de las
requisitos de negocio pruebas de requisitos de usuarios
Evaluacion Resultados de las pruebas para la Los resultados de las pruebas
mejora en el proximo lanzamiento pueden conducir a la fase de

disefio o implementacion

Fuente: Dhandapani (2016)

Asi también, Seong-hwan y Seung-hee (2020) realizaron un estudio, mediante
encuestas y opiniones de expertos, en el cual analizaron los factores de riesgo en
los proyectos de tecnologias de la informacion Tl relacionados a UX. En base a la
informacion obtenida clasificaron el desarrollo de UX en tres etapas: planeacion,
disefio e implementacion. De esta investigacién rescato la importancia de la

colaboracién estrecha entre los equipos de desarrollo y UX y de la necesidad de



contar con metodologias que fomenten dicha colaboracion en las tareas cotidianas
de los equipos.

En un proyecto de software, Snapp y Henley (2020) tuvieron que generar un
nuevo modelo de UX para la creacion de una plataforma de servicios bibliotecarios
en la Universidad Estatal de Ohio, Estados Unidos. El modelo fue desarrollado a
partir de la metodologia Lean UX, el cual combina principios del disefio UX, Design
Thinking, Lean Startup y desarrollo de software &gil. Destaco las areas de mejora
identificadas en el proyecto: 1. Comunicar lo que esta a punto de cambiar a los
usuarios y a la organizacion, 2. Probar prototipos con los usuarios antes del
desarrollo, 3. Volver a probar las mejoras de UX para validarlas.

Ademas, Ananjeva et al. (2020), analizaron los factores que intervienen en la
integracion entre la Experiencia de Usuario y el desarrollo de software con
metodologias agiles. La investigacion fue realizada en la empresa danesa de
software llamada ServiceSoft y se aplicaron dos iteraciones con el método AR, el
cual busca la mejora de una situacién problematica en base al conocimiento del
contexto tedrico y del mundo real. En ServiceSoft, el desarrollo de productos se
distribuye entre dos equipos: el equipo de producto, que aplica UX, y el equipo de
desarrollo, que aplica el desarrollo agil de software. La integracion entre ser agil y
centrado en el usuario fue un desafio, y vislumbré problemas en los equipos de
trabajo tales como una deficiente comunicacion, falta de coordinacion y empatia.

A su vez, Srikar (2016) realiz6 una investigacion, en dos organizaciones
dedicadas a la creacién de aplicaciones de tecnologia interactiva para el cuidado
de la salud, analizando los factores que influyen en la integracion de la usabilidad
en el desarrollo de software. El estudio tuvo como referencia especialmente la
metodologia SCRUM para el proceso de desarrollo de software y a partir de este
se establecieron paralelismos con las actividades propias del disefio de la
Experiencia de Usuario. El estudio concluyo lo siguiente: 1) El usuario modifica
constantemente los requisitos lo cual conlleva a no contar con el tiempo suficiente
para iterar el disefio. 2) Es fundamental hacer participes a los usuarios en el
proceso de disefio y desarrollo desde las primeras etapas del proyecto. 3) Se debe
considerar la planificacion antes del sprint y realizar pruebas de usabilidad en

paralelo con las pruebas del sistema.



En cuanto a Jones y Thoma (2019), analizaron las dificultades que tienen las
personas que laboran desarrollando productos digitales al considerar los procesos
de disefio centrados en el usuario. El estudio aborda especificamente la relacion
entre el disefiador y el desarrollador de software, y se entrevistaron a 107
profesionales de una gran organizacion. Los resultados obtenidos muestran que
tanto el disefiador y el desarrollador se muestran satisfechos con el uso de
procesos agiles, sin embargo, los desarrolladores demandan un trabajo mas
colaborativo con los disefiadores, mientras que para estos ultimos es la calidad del
trabajo por la incorporacion de los desarrolladores. Finalmente concluyeron que la
cooperacion cercana era necesaria para evitar resultados poco apreciables.

En esa misma linea, Inal et al. (2020), investigaron los problemas relacionados
a las practicas laborales de los profesionales de la experiencia de usuario. Para
esto, analizaron estudios previos y aplicaron una encuesta a 422 profesionales de
distintos paises. De acuerdo con los resultados, los profesionales de UX poseen
una considerable experiencia laboral, usan diferentes técnicas y herramientas, y
estan involucrados en todos los niveles de la organizacion lo cual facilita el
desarrollo de la disciplina.

Asimismo, Kolbeinsson et al. (2020), realizaron una investigacion con la
finalidad de describir los beneficios de incorporar enfoques de usabilidad y
experiencia del usuario en los proyectos de desarrollo de software, aplicado
particularmente a proyectos de software en el area de investigacion. Finalmente
concluy6 que se perdieron oportunidades al no interactuar con uno de los grupos
de usuarios interesados y por ende los recursos podrian haberse utilizado de
manera mas eficaz para dar soporte a varios grupos de usuarios durante el proceso
de desarrollo del producto y se hubiese conseguido mejores efectos en la usabilidad
del producto.

De igual forma, Mateo et al. (2016), analiz6 las dificultades del prototipado y
la integracion de la experiencia de usuario en entornos de desarrollo agiles,
fundamentada principalmente por el uso de distintas herramientas. Finalmente se
recomienda fortalecer la comunicacién y colaboracion entre el equipo de
experiencia de usuario y el equipo de desarrollo de software, el uso de un solo
elemento de prototipado y considerar en todos los procesos la voz de los clientes y

usuarios.



Ahora es preciso definir los conceptos que se incluiran en esta investigacion
en base a las fuentes consultadas. UX hace referencia a una forma de abordar el
disefio en la que el proceso esta estrechamente relacionado con lo determinado
por la audiencia objetiva del producto, sus percepciones, respuestas y nivel de
satisfaccion. Es un proceso ciclico en los que se va testeando y optimizando el
disefio hasta alcanzar el nivel de calidad requerido (Moumane et al., 2020).

Inicialmente la valoracion del usuario, acerca de un producto digital, se
enmarcé principalmente en la usabilidad (Davis, 1989), pero luego se generaron
nuevos modelos que describian una experiencia multifacética o extendida
(Cordoba, 2013). De esta manera quedd clara la necesidad de incluir aspectos
subjetivos y hedonicos pues influyen en la expectativa de calidad del producto con
el que interactlta el usuario (Gonzéles y Gil, 2013).

Existen distintos criterios importantes en el campo de la experiencia de
usuario, como el concepto de usabilidad, que es el grado de facilidad que le brinda
un usuario al uso de un producto en términos de efectividad, eficiencia y
satisfaccion bajo diferentes contextos (Nadikattu, 2016); el disefio centrado en el
usuario, que es un grupo de técnicas y herramientas para considerar al usuario en
las fases del proyecto (Marmolejo, 2019); la accesibilidad, como el conjunto de
esfuerzos por quitar las barreras fisicas y tecnologicas independientemente de
cualquier discapacidad (Fernandez et al., 2019); arquitectura de informacién, como
el proceso de disefiar y distribuir la informacion de tal modo que al usuario le sea
mas sencillo comprender cada elemento y tomar las decisiones adecuadas (Wei
Ding et al., 2017).

Por una parte, Garret (2011), brindé un modelo de los elementos que deberian
ser considerados al abordar la experiencia de usuario en torno al desarrollo de
soluciones web. ElI modelo considera aspectos mas concretos como el disefio
visual, de interfaces, de informacion, y de interaccion, asi como aspectos mas
abstractos como los objetivos del sitio, las necesidades de los usuarios y los
requerimientos funcionales. El modelo se muestra en el anexo 8.

Del mismo modo, MacDonald et al. (2021), destacan la necesidad de integrar
UX en la toma de decisiones de la organizacion, identificando las fortalezas y
debilidades existentes, y desarrollar estrategias especificas de UX que puedan
conducir a una practica efectiva, mejorando la capacidad actual para hacer UX



(estructuras y competencias existentes) asi como la capacidad para usar UX
(integrar UX en la toma de decisiones). Rosenzweig (2015), facilita una serie de
tacticas, herramientas y metodologias que pueden ser aplicados en base a modelos
estratégicos para un momento, proyecto o equipo especifico. Levy (2015),
manifiesta que la experiencia de usuario requiere una combinacién cuidadosa de
estrategia empresarial y disefio de UX y presenta una guia practica de herramientas
y estrategias para crear productos innovadores.

En la misma linea, Lynch et al. (2021), complementando el modelo de Garret
enfatizaron la necesidad de fortalecer la planificacion de los proyectos a través de
un enfoque estratégico para identificar y asumir ciertos riesgos en el momento
adecuado. Es adecuado mencionar los tres pasos para crear una buena estrategia:
1) Realizar un diagndéstico situacional, 2) crear principios rectores y 3) disefiar
acciones especificas adecuadas. En el proceso de ejecucion de los proyectos es
necesario crear un plan que guie el desarrollo de cada etapa, en donde se incluyan
aspectos clave como recursos humanos, alcance, presupuesto, cronograma,
riesgos, entre otros. Ademas, nos presentan los marcos de trabajo de proyectos de
software mas utilizados: el método en cascada (lineal) y el método agil (iterativo),
cada cual, con sus bondades, pero que podrian coexistir de forma hibrida
aprovechando los beneficios de cada método.

Ahora es importante conocer las principales metodologias de experiencia de
usuario aplicadas a nivel internacional; estas metodologias nos permitiran
establecer mejor los criterios para integrar UX en el proceso de desarrollo de
sistemas web. Wei Ding et al. (2017), proponen metodologias centradas en el
usuario como Agile, Lean UX y Design Thinking. Chow y Sajonas (2020), en su
investigacion aplicé Design Thinking y UX en proyectos de bibliotecas publicas.
Lynch et al. (2021) abordan los beneficios de Design Thinking y las metodologias
agiles en la aplicacién de la experiencia de usuario. Finn y Kuusinen (2021),
aplicaron Agile UX en el estudio de un caso colaborativo de un proyecto de guia
turistica digitalizada.

En un estudio, el Instituto de Biomecéanica de Valencia (2018) analizé una
serie de metodologias de UX en base a resultados de busquedas en Google las
cuales fueron actualizadas en este proyecto con los resultados mostrados en la

tabla 2, y de las cuales se destacaron cuatro de las metodologias mas consultadas.



Por tanto, en base a las antecedentes y los resultados de busqueda de dos de los
principales navegadores web del mercado, se seleccionaron las siguientes

metodologias de experiencia de usuario: Design Thinking, Lean UX y Agile UX y

Design Sprint.

Tabla 2

Relevancia de las metodologias UX en los principales buscadores

Metodologia UX

Numero de Resultados por Buscador Web

Google Chrome

Microsoft Bing

Design Thinking Cerca de 1,420,000,000 382.000
Lean UX Cerca de 11,700,000 40.600.000
Agile UX Cerca de 26,400,000 6.130.000
Lean Startup Cerca de 74,000,000 878.000
Design Sprint Cerca de 137,000,000 17.200.000
People-Driven Innovation Cerca de 669,000,000 46.300
Human-Centered Design Cerca de 280,000,000 47.500

Fuente: Elaboracion propia.

Design Thinking no es una metodologia creada especificamente para
proyectos relacionados con la experiencia de usuario, pero se ha aplicado en
numerosos proyectos de esta disciplina a nivel internacional. Brown (2020), define
esta metodologia como un acercamiento a la solucién creativa de problemas.
Clarke (2020), afirma que Design Thinking se enfoca de manera directa en la
resolucién de problemas, y es especialmente adecuado para resolver lo que se
conoce como "problemas perversos"; estos son problemas Unicos, interconectados
y mal definidos que no pueden describirse de manera definitiva. El proceso de
Design Thinking tiene ciertas variaciones de acuerdo con la fuente, y una mirada

de estas diferencias se muestra en la siguiente figura:
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Tabla 3

Fases en el proceso de Design Thinking de varias fuentes.

Organizacién ‘ Fases

IDEO U design Relna Genere Hacer ideas Comparte la
thinking course inspiracion ideas tangibles historia

Design Thinking Decubrimiento Interpretcién  Ideacion Experimentacion  Evolucién

for Educators

Design Thinking Inspiracion Ideacién Implementacién
for Libraries

Toolkit

Stanford d’ School Empatizar Definir Ideate Prototipar Testear

Henry Ford Empatizar Definir Idear Prototipar Feedback y

Learning Institute Reflect

Design  Council Decubrimiento  Definir Desarrollar Entregar

Double Diamond
Nielsen Norman Entender Explorar Materializar

Group
Empatizar Definir Idear Prototipar Testear Implementar

Fuente: Clarke (2020)

Otra metodologia de experiencia de usuario que ha ganado bastante
popularidad en los udltimos afios es Lean UX. Aarlien y Colomo (2020), definen a
Lean UX como una combinacion de tres fundamentos: Lean Startup, Design
Thinking y desarrollo agil. En este sentido, Lean Startup fundamenta que, para
desarrollar un producto eficiente, debe haber una demanda por parte de los
usuarios potenciales y los equipos deben de construir los Productos Minimos
Viables (MVP). Por su parte Design Thinking anima a los disefiadores y no
disefiadores a investigar todos los aspectos, en lugar de un entorno restringido. Por
altimo, el desarrollo agil de software es un método para entregar software de trabajo
continuamente a los clientes. Lean UX aplica principios basicos del desarrollo agil
al disefio de productos.

Con respecto a la metodologia Agile UX, Hartson y Pyla (2018) manifiestan
qgue los procesos agiles son generalmente rapidos, muy iterativos y sensibles al
cambio, y en ese sentido Agile UX se convirtié en la forma de llevar el disefio para
la experiencia del usuario a un desarrollo de software agil. El equipo de UX
proporciona un trozo de disefio, que el equipo de desarrollo implementa junto con

su disefio de la funcionalidad correspondiente en una secuencia de sprints. En la
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siguiente figura se muestra uno de los flujos que unen el flujo de UX con el de

desarrollo agil:

Figura 1

Sincronizacion de UX agil con sprints SE &giles en el flujo de embudo tardio.

UX releases to UX flow

feed SE flow

UX design 1 UX design 2

94
specification

: SE flow
SE incremental —pSRERETRE

releases

Other SE Implemented Implemented
inputs feature 1 feature 2

Fuente. Hartson y Pyla (2018)

Ahora respecto de Design Sprint, Sari y Tedjasaputra, (2017), describen a
esta metodologia como una iniciativa de Google, que introdujo inicialmente Design
Sprint para abordar problemas comerciales criticos y encontrar soluciones viables
en cinco dias. Esta metodologia ha sido considerada como un marco eficaz para
validar ideas a través de la creacion rapida de prototipos y pruebas de usuario, y
esta constituida de cinco pasos: Comprender, divergir, decidir, prototipar, y validar.

Una metodologia UX debe reforzar aspectos elementales de la gestion de
proyectos como el establecimiento de objetivos, pero alineados a las metas de los
usuarios. Knight (2019) establece una serie de fundamentos para ajustar la
perspectiva de los desarrolladores y puedan asimilar la importancia de colocar la
mirada en los usuarios, la construccion de la empatia y el disefio visual como
facilitador en el uso de los productos digitales.

La forma de abordar el desarrollo de sistemas web difiere de organizacion en
organizacién y son estas diferencias las que deben ser evaluadas para generar un
marco que permita la incorporacién de la experiencia de usuario en los procesos
internos (Al Ghanmi y Mohd, 2020). La entidad publica donde se desarrolla la
investigacion sigue el método tradicional en cascada para el desarrollo de sistemas

web. El proceso en cascada no carece por completo de retroalimentacién antes de
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gue se entregara todo el sistema. Para introducir un componente de evaluacion
formal, la gente de software agregd la evaluacion en forma de verificacion y
validacion al final de cada fase, para demostrar que el software cumplia con las
especificaciones y la validacion necesarias (Hartson y Pyla, 2018).

La experiencia de usuario puede ser adaptada a todo tipo de proceso de
desarrollo de software, ya sea de tipo cascada, agil, o cualquier otra variante. Stull
(2019), describe las caracteristicas y diferencias de tres de los mas conocidos
procesos de desarrollo de software: 1) Cascada, es el proceso tradicional basado
en etapas consecutivas no superpuestas; 2) Agil, que sigue ciclos de entrega rapida
de partes del producto hasta completarlo; 3) Lean, el cual se basa en obtener el
producto minimo vital de la manera mas rapida posible.

Ahora bien, Ritter et al. (2017), realiz6 el andlisis de las dos principales
metodologias de desarrollo de software, que son cascada y agil, y su relacion con
la disciplina de la experiencia de usuario. La rigidez de la metodologia cascada se
contradice con la esencia de UX, la cual se basa en iteraciones, pruebas y mejora.
Por otro lado, la metodologia agil se acoplaria mejor con las tareas de UX al ser
iterativo, permitiendo afiadir mejoras en el proximo ciclo. El modelo comparativo se

muestra en la figura 2.

Figura 2

UXy su relacion con las metodologias de desarrollo.

TRADITION UX UXx DEVELOPMENT

AGILE UX UX DEVELOPMENT

LEAN UX e DEVELOPMENT

Nota. Ritter et al. (2017)

Actualmente en la entidad publica no se encuentran formalmente
establecidos roles propios de la disciplina de experiencia de usuario. Lynch et al.
(2021), mencionan algunos de los roles existentes actualmente en UX, roles como:

Investigador de usuarios, arquitecto de informacion, disefiador de interaccion, entre
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otros. Cabe mencionar que existen muchos otros roles de experiencia de usuario
que se contintan agregando debido al crecimiento de esta disciplina. Los roles
establecidos en la entidad publica siguen las pautas de desarrollo de software en
cascada, entre estos roles tenemos: Arquitecto de Datos, analista de seguridad
informatica, analista de calidad, programador de Sistemas, entre otros.

Las fases de desarrollo de sistemas web en la entidad publica donde se
desarrolla esta investigacion sigue principalmente la metodologia basada en el
modelo en cascada y que esta compuesta por las siguientes fases: 1) Analisis de
requerimientos, 2) Disefio, 3) Construccion del sistema, 4) Pruebas, 5)
Implantacion. Ademas de la metodologia tradicional, la entidad viene utilizando en
algunos proyectos la metodologia 4gil SCRUM, la cual es iterativa y permite a los
equipos la autogestion y la entrega continua de productos minimos viables.

Figura 3

Metodologia tradicional utilizada por la entidad pubica

Andlisis de
Reqguerimientos
Disefio

Construccion

del Sistema

lIIIHHHHHIIIl
Implantacion

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Las etapas iniciales siempre son importantes, asi lo manifiesta Aleryani (2020),
quien analizé los beneficios de aplicar UX en las etapas iniciales de los proyectos
y que la causa de fracaso de los proyectos se debe a que no se entiende de manera
correcta los requisitos de los usuarios. Asi mismo, Scharff et al. (2012), manifiesta
gue la metodologia elegida puede tener impacto en la calidad de los productos
desarrollados. Convertino y Frishberg (2017), manifiestan que, aunque la
metodologia elegida siga los principios agiles si no se considera adecuadamente la
etapa de investigacion de usuarios, el producto desarrollado no sera el adecuado.
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Acerca de la forma de integrar el equipo de UX con el equipo de desarrollo,
Moffett (2021), manifestd que es imprescindible generar espacios de colaboracion,
mapeando las actividades de cada equipo y haciendo uso de las herramientas que
faciliten las tareas. La integracion es un proceso que debe realizarse de forma
paulatina y en cada paso se deben establecer principios que guien las actividades

y generen aprendizajes.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

La investigacion es basica porque persigue, apoyada en el marco teorico del tema
en estudio, incrementar el conocimiento tedrico y general de investigacion,
(Hernandez y Mendoza, 2018). La investigacion sigue el paradigma interpretativo
pues se considera al sujeto como origen del conocimiento, individuos y/o grupos
anicos e irrepetibles, en funcién al contexto y situados en condiciones Unicas y
dificilmente repetibles. Asimismo, la investigacion es cualitativa, segun Hernandez
y Mendoza (2018), porque busca ampliar la informacion, se reconstruye una

realidad tal y como la observan los participantes.

Disefio de investigacion

Debido a que se pretende que la implementacién de la propuesta finalmente
transforme, modifique y mejore el desarrollo de sistemas web a través de la
aplicacion la experiencia de usuario en una entidad publica, el disefio que es
considerado para este trabajo es “Investigacion accion” (Hernandez y Mendoza,
2018), pues considera la participacion de las personas y generar informacioén que
ayude en la toma de decisiones.

3.2. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion:

La experiencia de usuario consiste en colocar al usuario en el centro del desarrollo
de productos digitales, para lo cual se deben establecer estrategias y procesos
claros en el desarrollo de cada proyecto (Patrick y Horton, 2021). En ese sentido la
adopcion de una metodologia ayudara a integrar los procesos de las tecnologias
existentes, especificamente para el caso en estudio, la aplicacién de metodologias
UX y de ser posible también métodos &giles de desarrollo de software (Hartson y
Pyla, 2018). Finalmente, para lograr cerrar el ciclo de integracion sera necesario
establecer formalmente roles, fases de acuerdo con la realidad de la entidad

publica.
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Tabla 4

Matriz de Categorizacion

Categorias Subcategorias
Fundamentos de la Experiencia de = Estrategia
Usuario UX * Proceso.

= Design Thinking.
Metodologias UX = Lean UX.

= Agile UX.

= Design Sprint

= Personas
Proceso de desarrollo de Sistemas = Método
Web = Fases

Fuente: Elaboracion propia

3.3. Escenario de estudio

El escenario elegido fue la Gerencia de Desarrollo de Sistemas de una entidad
publica, Lima; considerando que es el lugar apropiado para recopilar informacion y
entender la problematica en estudio. Es una gerencia de tamafio medio,
conformado por trabajadores con solida formacion ética y profesional en las
carreras de relacionadas a la ingenieria de sistemas, con experiencia en la

implementacion de sistemas web.

3.4. Participantes

Los participantes del presente estudio fueron los colaboradores de la Gerencia de
Desarrollo de Sistemas Tributarios de una entidad publica, Lima, para ello se
considerd que cada participante debe contar con experiencia en el desarrollo de
sistemas web, ademas de tener delegado responsabilidades durante la realizacion
de un proyecto, por lo que se observard como estan trabajando actualmente.
Asimismo, se contd con la participacion de profesionales con experiencia en UX 'y

que laboren en el sector de consultoria.

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Una de las técnicas fue la “Entrevista a profundidad”, segun Herndndez y Mendoza,

(2018), caracterizada por ser una reunion a modo de conversacion, para capturar
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las ideas de los entrevistados, y es menos restrictiva que las técnicas cuantitativas.
La técnica “Entrevista a profundidad” tiene como instrumento la “Guia de entrevista
a profundidad” que permite conseguir informacion relevante y clara sobre tema de
investigacion. Otra técnica utilizada fue la “Observacion”, segun Herndndez y
Mendoza (2018) consiste en el registro ordenado de la informacion, a través de un
conjunto de categorias y subcategorias, y se tiene como instrumento la “Guia de

observacion” para registrar los fendbmenos observados.

3.6. Procedimientos

El procedimiento seguido para la “Entrevista a profundidad” consistié en aplicarlo a
tres especialistas con amplia experiencia en UX ya sea en las empresas donde
vienen trabajando actualmente o en consultorias lo que nos permite tener
informacion de fuentes confiables y fidedignas acerca de la disciplina de UX, estas
entrevistas se basan en preguntas semiestructuradas que permitan recopilar datos
cualitativos fiables, claros que luego fueron procesados de manera anonima
mediante el analisis de triangulacion para concluir con los resultados.

El procedimiento “Observacién” se uso para la recoleccion de la informacién
in situ como se lleva a cabo el desarrollo de un sistema web desde su concepcion
hasta su puesta en produccion es decir de extremo a extremo para tener visibilidad
del trabajo en el flujo de valor, visitando cada area y observando el proceso y poder
determinar las barreras que impiden que el flujo fluya, y que nos permita proponer

un mapa de flujo de valor futuro.

3.7. Rigor cientifico

Segun Castillo y Vasquez (2003), se han determinado tres criterios para establecer
la calidad de la Informacién y por ende el rigor cientifico. 1) Credibilidad: para
confirmar los hallazgos y revisar algunos datos particulares, vuelven a los
informantes durante la recoleccion de la informacion; 2) Auditabilidad: Como la
habilidad de otro investigador de seguir la pista o la ruta de lo que el investigador
original ha hecho. 3) La aplicabilidad: se trata de examinar qué tanto se ajustan los

resultados con otro contexto.

3.8. Método de analisis de lainformacién
Consistid en recolectar la informacion y aplicar lo que se conoce como

“Triangulacion” a la entrevista a profundidad con el objetivo de corroborar la validez
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del estudio realizado (Hernandez y Mendoza, 2018), dependiendo del tiempo y los
recursos es conveniente tener varias fuentes y métodos para la recolectar datos,
dado que en este tipo de indagacién se posee una mayor riqueza, extension y
profundidad de los datos si vienen de diferentes actores. Se utilizé una “Guia de
entrevista”, como fuente para obtener la “Triangulaciéon”, con preguntas
relacionadas con el titulo, categorias y subcategorias, las cuales fueron abordadas

en la matriz de consistencia y aplicadas a los especialistas entrevistados.

La Triangulacion, nos proporciona una perspectiva mas amplia de la interpretacion
del tema, ya que consiste basicamente en contrastar verificar y/o corroborar la
informacion obtenida y en las diferencias nos permite proponer nuevos
planteamientos. Se siguen tres pasos: 1) Se elaboré la “Matriz de desgravacion de
la entrevista”, en el cual se registran las respuestas por cada especialista; 2)
Desarrollar la “Matriz de codificacion de la entrevista”, con base en la matriz
obtenida en el punto 1, a la cual se le afiade una columna de codificacién, en donde
se registran las frases clave a manera de resumen de la respuesta; 3) Elaborar una
“Matriz de entrevistados y conclusiones” que reune las codificaciones por
entrevistado con el fin de establecer las diferencias y semejanzas para finalmente
llegar a una conclusion por parte del investigador, permitiendo reforzar los

conocimientos del tema por medio de estudio mas soélido.

3.9. Aspectos éticos

En este trabajo se tom6 en cuenta de manera formal lo establecido por la
universidad, siguiendo un codigo de ética profesional respetando los derechos de
propiedad intelectual, declarando que el contenido es original, asi mismo se el
trabajo desarrollado no pone en riesgo ni revela informacién de la entidad en
estudio mas alla de la descripcién de la cultura y practicas en el desarrollo de
sistemas web. Asi también, la entrevista a profundidad fue hecha a especialistas
en Experiencia de Usuario con gran experiencia en el tema, por lo que las
respuestas obtenidas son confiables dado su propia experiencia, las mismas que

se mantuvieron en anonimato de acuerdo con lo acordado con los especialistas.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Para describir los resultados, se ha valido de la informacion obtenida de las técnicas

aplicadas siendo la entrevista a profundidad y la observacién, cuyos resultados

servira de fuente de informacién para la técnica de la triangulacién de datos que

permitira contrastar enfoques de los diferentes métodos aplicados y poder llegar a

conclusiones obijetivas.

Figura 4

Triangulacién de la entrevista a profundidad

Primero se debe trabajar UX antes de la construccion del sistema web, pero
el equipo de desarrollo debe participar con el equipo de disefio indicando las
limitaciones tecnoldgicas y el equipo de disefio validar el disefio de UX en la
construccion del sistema. Los roles de UX dependera del tamafio del equipo
siendo los roles necesarios UX researcher, el UX designer y el Ul Designer.
Las etapas del disefio de la experiencia de usuario pueden acoplarse a las
etapas de desarrollo del sistema considerando que antes de la construccion
de la solucion se debe culminar todas las fases de UX.

E1: Head Of User
Experience

E2: UX Design

Especialist

La experiencia de usuario debe integrarse con todas
las etapas de desarrollo, considerando que el equipo
de UX debe absolver las dudas del equipo de
construccion y facilitar los micro cambios. Para esto
es recomendable trabajar en entornos agiles,
aunque también los entornos hibridos pueden
funcionar. Los roles requeridos dependeran de la
complejidad del proyecto. Todas las fases de la
experiencia de usuario permiten bocetear la
solucidn, pero en estas etapas los desarrolladores
deben de participar para definir el alcance y
estructura del producto digital.

Se concluye que UX puede integrarse con las etapas
iniciales de los proyectos que siguen el método
tradicional en cascada, pero que se adapta mejor a
entornos agiles, dotando lo necesario para la etapa de
construccion del sistema web. Se debe contar con
personal con las capacidades para asumir los roles de UX
necesarios para las etapas de investigacién y disefio, asi
como el acceso a las herramientas de colaboracion
necesarias para garantizar la comunicacion del equipo.

E3: SeniorUX/UI

Designer

El modelo tradicional de desarrollo en cascada no
funcionaba bien con la experiencia de usuario
porque en este modelo se asume los resultados en
la etapa de planificacion sin la posibilidad de iterar.
El modelo agil es mas adecuado por la facilidad en
la gestion de las actividades y el énfasis en la
comunicacion. UX no se adapta a modelos
tradicionales porque UX es agil. Los roles
necesarios serdn de acuerdo con el tamafio de la
organizacion.
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E1l: Head of User Experience, sostiene que Primero se debe trabajar UX
antes de la construccion del sistema web, pero el equipo de desarrollo debe
participar con el equipo de disefio indicando las limitaciones tecnoldgicas y el
equipo de disefio validar el disefio de UX en la construccion del sistema. Los roles
de UX dependera del tamafio del equipo siendo los roles necesarios UX researcher,
el UX designery el Ul Designer. Las etapas del disefio de la experiencia de usuario
pueden acoplarse a las etapas de desarrollo del sistema considerando que antes
de la construccion de la solucion se debe culminar todas las fases de UX.

E2: UX Design Especialist, indica que la experiencia de usuario debe
integrarse con todas las etapas de desarrollo, considerando que el equipo de UX
debe absolver las dudas del equipo de construccion y facilitar los microcambios.
Para esto es recomendable trabajar en entornos &agiles, aunque también los
entornos hibridos pueden funcionar. Los roles requeridos dependeran de la
complejidad del proyecto. Todas las fases de la experiencia de usuario permiten
bocetear la solucion, pero en estas etapas los desarrolladores deben de participar
para definir el alcance y estructura del producto digital.

E3: Senior UX/UI Designer, sefiala que el modelo tradicional de desarrollo
en cascada no funcionaba bien con la experiencia de usuario porque en este
modelo se asume los resultados en la etapa de planificacién sin la posibilidad de
iterar. EI modelo agil es mas adecuado por la facilidad en la gestiébn de las
actividades y el énfasis en la comunicacién. UX no se adapta a modelos
tradicionales porque UX es &gil. Los roles necesarios seran de acuerdo con el
tamafio de la organizacion.

En cuanto a los resultados de la entrevista a profundidad se tuvo lo siguiente: P1:
¢ Qué importancia tiene la experiencia de usuario en el proceso de desarrollo de
sistemas web en una entidad publica? Se concluye que es fundamental realizar la
investigacion de los usuarios de los servicios que brinda la entidad publica
centrando el desarrollo de sistemas web atendiendo a las necesidades y

requerimientos de los usuarios finales.

P2: ¢ Qué acciones a nivel institucional recomendaria para lograr adoptar la
experiencia de usuario en el proceso de desarrollo de sistemas web? Se concluye
gue es necesario el cambio desde los mas altos lideres de la institucién y con el

compromiso de las autoridades de la entidad publica se pueda adoptar la UX en el
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desarrollo de los servicios y se sugiere contar con consultores como apoyo para
este proceso.

P3: ¢ Cudles elementos de la experiencia de usuario son esenciales en los
sistemas web? Se concluye que los sistemas web deben de cumplir con las facetas
y heuristica de UX y usabilidad, y la gestion de las personas y equipos debe
realizarse adecuadamente. P4: ;Qué metodologia(s) de experiencia de usuario
recomendaria para proyectos de desarrollo de sistemas web? Se concluye que se
recomienda el uso de las metodologias Design Thinking y Lean UX, sin embargo,
se podrian optar por los beneficios de otras metodologias de acuerdo con las
caracteristicas de cada proyecto.

P5: ¢ Cdmo podrian relacionarse las etapas de la Experiencia de Usuario con
las etapas del desarrollo de sistemas web? Se concluye que UX puede integrarse
con las etapas iniciales de los proyectos que siguen el método en cascada, dotando
a la etapa de construccion del sistema web lo necesario para su desarrollo. Se debe
contar con personal con las capacidades para asumir los roles de UX necesarios:
User research, UX designer y Ul designer. Se debe contar con herramientas de
colaboracién para las etapas de UX. P6: ¢ Como podrian relacionarse las fases del
disefio de Experiencia de Usuario con las etapas del desarrollo de sistemas web?
Se concluye que las fases de UX pueden integrarse principalmente con las etapas
iniciales de desarrollo de los sistemas web.
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Figura5

Triangulacion de la observacion de la unidad de analisis

Supervisa que el personal inicie el ciclo de desarrollo
de un sistema de informacién, determinando el modelo
de desarrollo a seguir entre las metodologias en
cascada y agil, el cual empieza con el analisis de los
requerimientos, y luego prosigue con el disefio y la
construccion del sistema de informacion, incluyendo las
pruebas unitarias y de integracion y que el personal de
esta gerencia realice el mantenimiento de los sistemas
de informacién, cuando sea requerido, y considerando
gue se tiene diferentes tipos de mantenimientos, estos
sean atendidos de acuerdo con lo que establezca los
procesos de mantenimientos disefiados a fin de
atenderlos de manera agil y con un alto grado de
calidad. También supervisa la evaluacion de los
sistemas y procedimientos, a fin de optimizarlos, dando
relevancia a la optimizacion de procesos y el
mejoramiento  continuo de los sistemas 'y

Supervisar las actividades de identificar y comprender
qué requiere el negocio, asi como validar que esta
necesidad esté plasmada adecuadamente en el
requerimiento informatico de negocio, y en base a dicha
informacion pueda elaborar, con el apoyo de las demas
unidades organicas, la solucion informética que
atenderd las necesidades requeridas por el negocio.
Asi mismo supervisa la formulacion de todos los
entregables y actividades necesarias para poder
construir, inicio a fin, la solucién informatica disefiada
para atender las necesidades del negocio, coordinando
con las areas de desarrollo la construccién de los
entregables especificos de acuerdo con sus
competencias y reporta su avance, lo cual sera
evaluado e informado a fin de llevar un control de cada
uno de los componentes informaticos que se esté
desarrollando.

JDS: Jefe de

Desarrollo

O

JPY: Jefe de

Proyectos

Se concluye que el modelo preponderante en el
desarrollo de sistemas web es en cascada, pero
enfatizando la necesidad de optimizar los procesos a
través de la agilidad. En el modelo en cascada, cada
etapa concluye y es muy dificil volver a una etapa
anterior sin afectar las metas establecidas. También en
los procesos de evaluacion y mantenimiento de los
sistemas se da relevancia a la optimizacién y mejora
continua para lograr la eficiencia y eficacia de estos

procesos.

JCS: Jefe de

Calidad

JPR: Jefe de
Procesos

JCS: Supervisa que se realicen las actividades de
control y aseguramiento de la calidad de los productos
y procesos relacionados al desarrollo, mantenimiento y
operacion de los sistemas de informacién para el
soporte de los procesos de negocio. También supervisa
la tarea de capacitacion en el uso de los sistemas de
informacion, en coordinacién con la unidad organica
competente en los &mbitos de la capacitacion
institucional. Por otro lado, supervisa la evaluacion de
los sistemas y procedimientos que existen, a fin de
optimizarlos, dando relevancia a la optimizacion de
procesos.

Propone la estandarizacién y mejora de los procesos,
definiendo en coordinacion con las unidades organicas
las metodologias y procedimientos que cada proceso.
Ademas, gestiona todo el portafolio de normatividad v,
asimismo, se encarga de la gestidon del conocimiento.
Coordina con las unidades organicas, la elaboracion de
los indicadores de desempefio a fin de medir y controlar
la eficiencia y eficacia de estos procesos y recopila los
datos para preparar los indicadores operativos y
estratégicos (PEI, POI) a fin de reportarlas. También
participa en las actividades de formulacién, ejecucién y
control de las actividades que se hayan definido para
atender los requerimientos informaticos.
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En la triangulacion de la unidad de estudio se concluye que el modelo

preponderante en el desarrollo de sistemas web es en cascada, pero enfatizando

la necesidad de optimizar los procesos a través de la agilidad. En el modelo en

cascada, cada etapa concluye y es muy dificil volver a una etapa anterior sin afectar

las metas establecidas. También en los procesos de evaluacion y mantenimiento

de los sistemas se da relevancia a la optimizacién y mejora continua para lograr la

eficiencia y eficacia de estos procesos.

Figura 6

Triangulacion de las técnicas de investigacion utilizadas

institucion.

El proceso de desarrollo busca ser eficiente y eficaz a
través de la agilidad, y en ese sentido UX es una
disciplina agil que puede integrarse desde las etapas
iniciales de los proyectos de desarrollo de sistemas
web, y que forma parte de la mejora de procesos y la
calidad de los servicios que se brinda a la ciudadania.
En esta integracion se debe poner énfasis en medir el
impacto respecto a las metas establecidas por la

T1: Entrevista a

profundidad

La experiencia de usuario puede integrarse con las
etapas iniciales de los proyectos que siguen el método
tradicional en cascada, pero que se adapta mejor a
entornos 4giles, dotando lo necesario para la etapa de
construccion del sistema web. Se debe contar con
personal con las capacidades para asumir los roles de
UX necesarios para las etapas de investigacion y
disefio, asi como el acceso a las herramientas de
colaboracibn  necesarias para garantizar la
comunicacion del equipo.

 —————

El modelo preponderante en el desarrollo de sistemas
web es en cascada, pero enfatizando la necesidad de
optimizar los procesos a través de la agilidad. En el
modelo en cascada, cada etapa concluye y es muy
dificil volver a una etapa anterior sin afectar las metas
establecidas. También en los procesos de evaluacion y
mantenimiento de los sistemas se da relevancia a la
optimizacién y mejora continua para lograr la eficiencia
y eficacia de estos procesos.

De acuerdo con las técnicas de investigacion utilizadas, se concluye que el

proceso de desarrollo busca ser eficiente y eficaz a través de la agilidad, y en ese

sentido UX es una disciplina agil que puede integrarse desde las etapas iniciales

de los proyectos de desarrollo de sistemas web, y que forma parte de la mejora de

procesos Yy la calidad de los servicios que se brinda a la ciudadania. En esta

integracion se debe poner énfasis en medir el impacto respecto a las metas

establecidas por la institucion.
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Figura7

Triangulacién del marco tedrico, antecedentes y resultados de la investigacion.

La experiencia de usuario es una disciplina que puede ser
adaptada a todo tipo de proceso de desarrollo de software ya
sea de agil o de tipo cascada, aunque en esta Ultima podrian
encontrarse dificultades por la rigidez del proceso. UX es agil
y se basa en iteraciones, pruebas y mejora, motivo por el cual
se acoplaria mejor con las metodologias de desarrollo de
software agiles, permitiendo afadir mejoras en el préximo
ciclo, agregando la evaluacién en forma de verificacion y
validacion al final de cada fase.

Marco teorico

Integrar la Experiencia de Usuario en el ciclo
de desarrollo de sistemas web es posible
independientemente  del proceso de
construccion que siga cada proyecto, ya sean
meétodos tradicionales o agiles, ademas UX se
alinea con la mejora de procesos por el
impacto que genera en la calidad de los
servicios, pero es necesaria una adecuada
aestion de las personas.

Antecedentes Resultados de las

Técnicas

La Experiencia de Usuario tiene fases propias
gue pueden asociarse a las fases propias de
desarrollo de sistemas web, aunque con
mayor facilidad con los marcos metodoldgicos
agiles que con los tradicionales en cascada.
El mayor reto fue hacer participes a los
usuarios en la definicion, disefio y prueba de
las soluciones implementadas y por otro lado
lograr una comunicacion adecuada entre el
equipo de experiencia de usuario y el equipo
gue se encarga de la construccion del sistema
web.

El proceso de desarrollo busca ser eficiente y
eficaz a través de la agilidad, y en ese sentido
UX es una disciplina &gil que puede integrarse
desde las etapas iniciales de los proyectos de
desarrollo de sistemas web, y que forma parte
de la mejora de procesos y la calidad de los
servicios que se brinda a la ciudadania. En
esta integracion se debe poner énfasis en
medir el impacto respecto a las metas
establecidas por la institucion.
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En concordancia con la triangulacion realizada, se concluye que integrar la
Experiencia de Usuario en el ciclo de desarrollo de sistemas web es posible
independientemente del proceso de construccién que siga cada proyecto, ya sean
métodos tradicionales o 4giles, ademas UX se alinea con la mejora de procesos
por el impacto que genera en la calidad de los servicios, pero es necesaria una
adecuada gestion de las personas.

Tal como indican Lindgren y Miinch (2016), la integracion de la Experiencia
de Usuario (UX) en el proceso de desarrollo de software es un reto para las
organizaciones, y parte desde el cambio de cultura organizacional. Este cambio es
muy importante para una institucién puablica que brinda servicios a toda la poblacion,
debido a que se requiere del compromiso y liderazgo de las autoridades de tal forma
gue se le otorgue la importancia debida a la persona que hace uso de los servicios
(usuario) y su percepcion a lo largo del ciclo de vida de las soluciones digitales, lo
cual impacta finalmente en los objetivos de la organizacién, por lo cual, se debe
tener clara su importancia y los beneficios que se obtendria al adoptarla.

Existen factores y elementos que deben ser considerados para lograr una
experiencia de usuario satisfactoria en el uso de un producto digital. Nuestro
entrevistado 1 - Head Of User Experience, sefiala que para que un producto, ya
sea digital o no, tenga una buena experiencia de usuario debe atender a siete
facetas: util, usable, deseable, encontrable, accesible, creible, y valioso. Esta
afirmacion es respaldada por lo indicado por nuestro entrevistado 2 - UX Design
Especialist. Por lo tanto, es fundamental para una buena experiencia de usuario
cumplir con lo establecido en las siete facetas.

Complementado lo anterior, Patrick y Horton (2021) manifiestan que es
importante fortalecer la planificacion y la mirada estratégica para reducir riesgos.
Debido a esta necesidad creo que es indispensable contar con una capa de gestion
gue permita observar todo el proceso de trabajo entre el equipo de experiencia de
usuario y el equipo de desarrollo de software. De esta forma los equipos pueden
dedicarse de lleno a sus tareas dejando las coordinaciones al equipo de gestion del
proyecto.

Existen multiples metodologias para abordar proyectos de UX, vy
dependiendo del proyecto y sus caracteristicas se recomienda elegir alguna que
sirva de guia a través de todo el proceso de disefio. Una de las metodologias que
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mas destaca es Desing Thinking, por su amplia documentacion y facil adaptacion
con otras metodologias. Kobayashi (2015), aplicé Design Thinking junto a otras 2
metodologias para proyectos de redisefio de sitios web centrados en las
necesidades de los usuarios. Por lo tanto, no se descarta ninguna metodologia, por
el contrario, se recomienda tener mapeadas las bondades de cada una de ellas
para aprovecharlas en el momento mas adecuado.

En este sentido, tal como lo manifiesta Bruun et al. (2018), es necesario
establecer claramente los roles y responsabilidades de las personas que estaran a
cargo de las actividades de experiencia de usuario para evitar que la falta de dicha
identificacion produzca incertidumbre de las acciones a tomar a lo largo de un
proyecto. Nuestros entrevistados concluyen que es fundamental contar con el

personal con las capacidades suficientes para asumir los roles de UX.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA

Se concluye que, para el logro de la integracion de la Experiencia de Usuario en la
organizacion, se requiere un cambio cultural apoyado en las capacidades y
habilidades que mejoren la entrega de valor para el usuario y que los lideres
asuman la responsabilidad de tomar en cuenta la percepcion de los usuarios. Es
recomendable iniciar con proyectos pequeios, y de ser posible de la mano de
consultores especializados, para ir ganando experiencia en la adopcion de UX

como parte de los procesos de desarrollo de sistemas web.

SEGUNDA

Se concluye que, los factores que se consideran necesarios para mejorar la
experiencia de usuario en el desarrollo de los sistemas web son una buena
planificacion y una mirada estratégica de los proyectos. Ademas, el cumplimiento
de las facetas de experiencia de usuario garantizard la calidad de los productos

digitales desarrollados.

TERCERA

Se concluye que, no existe ninguna metodologia UX que sea mejor que otra, y el
uso de una u otra dependera de las condiciones propias de cada proyecto, sin
embargo, metodologias como Design Thinking cuentan con una gran aceptacion,
con excelente documentacion y que ha sido aplicado de manera exitosa en
numerosos proyectos, algunos de los cuales forman parte de los antecedentes de

esta investigacion.

CUARTA

Se concluye que, UX puede adaptarse con modelos de desarrollo tradicionales y
modelos de desarrollo agil, pero dicha integracion debe realizarse de manera
evolutiva comenzando con un programa piloto de adopcion de UX, lo que permitira
llevar a cabo proyectos de implementacion completos, pero reduciendo los riesgos
de proyectos de mayor escala, y poder identificar problemas y realizar ajustes de

manera rapida y temprana, y asi generar experiencias propias.
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VI. RECOMENDACIONES
PRIMERA

Se recomienda que, el jefe de proyectos de sistemas de informacion elabore dentro
de las propuestas de mejora, la realizacion de las etapas de investigacion de
usuarios en coordinacion con las areas de negocio generando informes sobre la

percepcion del usuario en el uso de los sistemas web.
SEGUNDA

Se recomienda que, el jefe de calidad supervise se realicen las actividades de
control y aseguramiento de los principios de la Experiencia de Usuario en la calidad
de los productos desarrollados. Es recomendable que el equipo de calidad este
presente desde las fases iniciales de los proyectos para monitorear el cumplimiento

de los criterios de UX a través de las distintas etapas del desarrollo.
TERCERA

Se recomienda que, el jefe de desarrollo impulse la aplicacion de las metodologias
agiles para el desarrollo de sistemas web, para facilitar la integracion de las etapas
de UX en los ciclos de desarrollo iterativos. En las etapas de definicion incluir la
investigacion de usuarios y los criterios de validacion del cumplimiento de las
facetas de UX. En las etapas de disefio validar el disefio de la arquitectura de
informacion, disefio de interaccion y disefio de interfaces. En la etapa de
construccion, hay que asegurar que se incluyan en las pruebas unitarias aspectos
propios de la experiencia de usuario. Asi mismo, en los procesos de mantenimiento

se asegure el cumplimiento de los principios de UX con alto grado de calidad.

CUARTA

Se recomienda que, el jefe de procesos en coordinacion con las unidades organicas
proponga la adopcion de las metodologias centradas en el usuario que faciliten la
integracion de la experiencia de usuario en los procesos de la intendencia. Ademas
de definir indicadores de desempefio a fin de medir los beneficios de la adopcién
de UX y su impacto sobre los indicadores operativos y estratégicos (PEI, POI) a fin

de reportarlas.
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Anexo 1

Matriz de Categorizacion

ANEXOS

Titulo: Metodologia para integrar la Experiencia de Usuario en el desarrollo de sistemas web de una entidad publica, Lima 2021.
Autor: Jefferson Gabriel Condor Flores.

¢,Cudles son los factores y
elementos de la Experiencia de
Usuario que intervienen en el
desarrollo de sistemas web de una
entidad puablica, Lima 2021?

Determinar los factores y
elementos relacionados con
la Experiencia de Usuario
que intervienen en el proceso
de desarrollo de sistemas
web de una entidad publica,
Lima 2021.

¢, Qué metodologias de
Experiencia de Usuario pueden
ser usadas en el desarrollo de
sistemas web de una entidad
publica, Lima 2021?

Describir y analizar las
principales metodologias de
Experiencia de Usuario que
pueden ser utilizadas en el
proceso de desarrollo de
sistemas web de una entidad
publica, Lima 2021.

¢, Cémo se relaciona UX con las

etapas del proceso de desarrollo
de sistemas web de una entidad
publica, Lima 2021?

Relacionar UX con las
etapas del proceso de
desarrollo de sistemas web
de una entidad publica, Lima
2021.

Metodologias UX

Proceso de
Desarrollo de
Sistemas Web

Design Thinking.

Lean UX.
Agile UX.
Design Sprint.

Roles.
Método.
Fases.

Problema General Objetivo General Categorias Subcategorias Técnicas Instrumentos

Proponer una metodologia

¢ Como integrar la Experiencia de | para integrar la Experiencia

Usuario en el desarrollo de de Usuario en el proceso de

sistemas web de una entidad desarrollo de sistemas web Fundamentos de Estrategia

publica, Lima 2021? de una entidad publica, Lima | la Experiencia de Proceso.
2021. Usuario UX : Guia de Entrevista

Entrevista
Problemas Especificos Objetivos Especificos: Semi
estructurada

Observacién

Andlisis
documental

Guia de
observacion

Ficha de
analisis
documental

Fuente: Lynch et al. (2021).
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Anexo 2:
Guia para la Entrevista a Profundidad

1. ¢Qué importancia tiene la experiencia de usuario en el proceso de desarrollo
de sistemas web en una entidad publica?
2. ¢Qué acciones a nivel institucional recomendaria para lograr adoptar la
experiencia de usuario en el proceso de desarrollo de sistemas web?
3. ¢Cuales elementos de la experiencia de usuario son esenciales en los sistemas
web?
a. ¢Qué estrategias se recomiendan para abordar proyectos digitales
considerando la Experiencia de Usuario?
b. ¢Como es el proceso que sigue un proyecto digital que integra la
Experiencia de Usuario?
4. ¢Qué metodologia(s) de experiencia de usuario recomendaria para proyectos
de desarrollo de sistemas web?
a. ¢Qué beneficios tiene Design Thinking en el desarrollo de proyectos
digitales?
b. ¢Qué beneficios tiene Lean UX en el desarrollo de proyectos digitales?
c. ¢Qué beneficios tiene Agile UX en el desarrollo de proyectos digitales?
d. ¢Qué beneficios tiene Design Sprint en el desarrollo de proyectos digitales?
5. ¢Como podrian relacionarse las etapas de la Experiencia de Usuario con las
etapas del desarrollo de sistemas web?
a. ¢Qué roles de la experiencia de usuario serian necesarios en los proyectos
de desarrollo de sistemas web?
b. ¢Qué método (cascada, agil, o hibrido) recomendaria para abordar
proyectos de desarrollo de sistemas web?
c. ¢Qué tecnologias y herramientas para el disefio de la experiencia de
usuario se requieren en proyectos digitales?
6. ¢Como podrian relacionarse las fases del disefio de Experiencia de Usuario

con las etapas del desarrollo de sistemas web?
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Anexo 3:

Matriz de desgravacion de entrevistas

sistemas web?

N° Preguntas Entrevistado 1 — Head Of User Experience
¢, Qué importancia Para una entidad publica es més relevante tener la vision de la UX porque impacta a millones
tiene la experiencia de usuarios de un pais, por lo cual debe planear como comunicarse con la diversidad de
de usuario en el ciudadanos, en distintos grados de digitalizacién, haciendo visibles los servicios que brinda,
1 | Pproceso de desarrollo | generando una experiencia satisfactoria a los ciudadanos. Se debe tener mucho cuidado en
de sistemas web en disefiar no solo las interfaces, sino también el proceso completo, es decir toda la experiencia
una entidad publica? | incluye todo lo percibido antes de interactuar con el producto, luego cuando se hace uso del
servicio y finalmente obtener el resultado correcto. Se debe hacer simple el proceso para el
usuario con un lenguaje adecuado evitando los tecnicismos.
¢,Qué acciones a nivel | Todo empieza con una iniciativa, con la vision clara de las autoridades de la institucion en el
institucional servicio al ciudadano. Los canales digitales son el principal canal de comunicacion porgue la
recomendaria  para | técnologia lo permite y por el contexto en el que nos encontramos. Las instituciones se han visto
lograr  adoptar la forzadas a dl_gltallzar cosas que antes eran pre_zsenaales, dan_do un saltg b_astante rapido lo _c_ual
2 o conlleva posibles errores en los productos digitales. Los funcionarios publicos deben de facilitar
experiencia de el contacto con el ciudadano por cualquier medio y ese contacto debe realizarse de manera
usuario en el proceso | eficiente.
de desarrollo de
sistemas web?
¢,Cuales elementos Existen caracteristicas y atributos que son comunes para todos los productos, ya sean digitales
de la experiencia de 0 no. Se debe considerar las 7 facetas de UX: util, usable, deseable, encontrable, accesible,
usuario son creible, valioso. Las estrategias para cada proyecto dependerdn de las caracteristicas del
3 esenciales en los producto que se disefie y al tipo de usuario. Una caracteristica fundamental en un servicio

publico es la accesibilidad. Se debe tener claro las etapas del proceso de UX, primero investigar
(conocer a quien se beneficiara, sus necesidades, aspiraciones y limitaciones), luego analizar la
informacion obtenida en la investigacion generando conclusiones para idear la soluciéon (con sus
atributos y funcionalidades, comunicacion), luego realizar el prototipado y pruebas iniciales, y
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por ultimo las pruebas finales de usabilidad. Luego de este proceso se debe medir
constantemente con el foco en la mejora continua.

¢, Qué metodologia(s)
de experiencia de
usuario recomendaria
para proyectos de
desarrollo de
sistemas web?

En relacion con las metodologias, Design Thinking no solo se aplica para UX sino para resolver
problemas de todo tipo de forma creativa o innovadora con énfasis en la etapa de investigacion.
Agil UX, parte del desarrollo de software y del manifiesto agil, el cual se adapta bien con marcos
de trabajo como SCRUM, para lo cual UX se tiene que adaptar al proceso, y debe estar un paso
adelante a cada sprint aplicando técnicas y herramientas para acortar tiempos. Design Sprint
también se aplica muy bien en entornos agiles. Lean UX se enfoca en el aprendizaje a través
de la prueba constante de hipétesis para validar o descartar la solucion propuesta.

¢,Como podrian
relacionarse las
etapas de la
Experiencia de
Usuario con las
etapas del desarrollo
de sistemas web que
sigue un modelo en
cascada?

Primero se debe trabajar UX antes de ingresar al desarrollo. El equipo de desarrollo colabora
con el de disefio indicando lo que es posible hacer con la tecnologia disponible y el equipo de
disefio colabora con el equipo de desarrollo para evitar que se construya algo distinto a lo
disefiado. En la etapa de calidad se puede validar el disefio de UX, todas las otras etapas del
UX deben de realizarse antes de la construccion. Los roles de UX deben estar dados por el
tamafo del equipo, pero se deberia contar en un proyecto UX al menos con el UX researcher,
el UX designer y el Ul Designer. Las herramientas que ayudan en UX son figma, miro, maze,
zepplin, trello, jira.

¢, Cémo podrian
relacionarse las fases
del disefio de
Experiencia de
Usuario con las
etapas del desarrollo
de sistemas web que
sigue un modelo en
cascada?

En la fase de estrategia defines objetivos y necesidades, luego en la fase de alcance defines
funcionalidades, después se define la estructura que seria la conceptualizacion, para
seguidamente generar prototipos y finalmente el disefio de las interfaces. El equipo de desarrollo
necesita el resultado de todas las fases de UX para comenzar a trabajar.
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de experiencia de

N° Preguntas Entrevistado 2 — UX Design Especialist
¢ Qué importancia | UX es la base para cualquier sistema web ya sea la entidad de caracter publico o privado, porque
tiene la experiencia de | no se puede disefar sin investigar y se debe tener una estrategia para generar una propuesta
1 usuario en el proceso | con todos los frentes que van a participar del proyecto; de este modo UX permitird darle forma
de desarrollo de | al producto o servicio que se esté disefiando o redisefiando.
sistemas web en una
entidad publica?
¢,Qué acciones a nivel | Lo primero es darle lugar a la investigacién del usuario, dar un espacio para que las ideas de
institucional cambio o mejora no solo se enfoquen en el criterio o parecer de las personas a cargo del
recomendaria  para | proyecto, sino que se oiga la voz del cliente o usuario final ya sea a través de encuestas,
5 lograr adoptar la | llamadas, test, entre otros. En caso no se cuente con el conocimiento adecuado de esta
experiencia de | disciplina se pueda buscar la participacion de algin consultor o experto como apoyo y guia en
usuario en el proceso | el proceso de integracion. Sugiero que se inicie con proyectos pequefios y luego ir escalando,
de desarrollo de | de este modo se irhd demostrando la importancia de UX.
sistemas web?
¢.Cudles elementos | Basicamente se debe cumplir con la heuristica y facetas de UX, es decir todo lo relacionado a
de la experiencia de | la usabilidad. Recomendaria se trabaje con células &giles y que lo relacionado a UX y Ul se
usuario son | trabaje con unos Sprints de anticipacion, pero en el caso de que no se trabaje con agilidad sino
esenciales en los | de la manera tradicional, entonces, antes de pasar a desarrollo siempre se debe tener la solucién
sistemas web? lista y documentada para integrarla con otros elementos como microservicios, backend, etc.
Recomiendo que los equipos de UX y Desarrollo siempre trabajen de la mano, de tal forma que
3 se consideren los aspectos de disefio juntos a los aspectos técnicos de lo que se puede
desarrollar. En los proyectos de entidades publicos es importante gestionar adecuadamente los
tiempos y los equipos para cumplir con los plazos establecidos. Respecto del proceso UX, la
teoria nunca se aplica a la realidad, aunque se intente seguir cada etapa. Cuando se aborda un
proyecto se analizan los inputs con los que se cuenta (data, leads, comentarios de usuario, etc.)
y se realiza la investigacion casi paralelamente con la estrategia y disefio para luego testear
para ir pasando la funcionalidad a desarrollo. No se tiene una etapa para cada cosa, sino que
todo se trabaja al mismo tiempo basicamente.
4 ¢ Qué metodologia(s) | Considero que no se debe usar una metodologia especifica tal cual, ya que, en la practica,

debido a los desafios que tiene cada proyecto se hara dificil cumplir con cada etapa. Lean UX
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usuario recomendaria
para proyectos de
desarrollo de
sistemas web?

se adapta muy bien con el trabajo en entornos agiles, ya que puedo ir experimentando en cada
sprint mientras vamos avanzando en paralelo los entregables para el equipo de desarrollo y de
esta manera realizo varias tareas al mismo tiempo.

¢,Coémo podrian
relacionarse las
etapas de la
Experiencia de
Usuario con las
etapas del desarrollo
de sistemas web que
sigue un modelo en
cascada?

Recomiendo que UX se integre con todas las etapas de desarrollo, pero principalmente en las
iniciales, que son la investigacion y conceptualizacion de la solucion, para luego disefiar la
solucion y pasarlo a desarrollo. En la etapa de desarrollo, UX debe estar presente para las
consultas y facilitar los micro cambios que sean necesarios. La cascada no se adapta a los
clientes, que son bastante cambiantes y algo que se vaya disefiando ahora, al finalizar podria
no funcionar por lo que recomiendo los entornos agiles aunque un hibrido con cascada podria
funcionar. En relacion a los roles de UX, existe un rol que se le conoce como UX de ejecucion,
son perfiles que hacen de todo, desde la investigacion, disefio, flujos, es decir ven el end to end
del servicio. Dependiendo de la complejidad del proyecto se podria contar con uno o dos UX de
ejecucion y un Ul. Como herramientas de UX en mi equipo utilizamos Figma, porque nos ayuda
a gue los distintos equipos puedan colaborar en un solo aplicativo.

¢,Coémo podrian
relacionarse las fases
del disefio de
Experiencia de
Usuario con las
etapas del desarrollo
de sistemas web que
sigue un modelo en
cascada?

El Desarrollo se asocia con la fase de superficie porque todas las fases de UX anteriores
permiten bocetear la solucidn, pero en la etapa de superficie se culmina el disefio para pasarlo
a desarrollo. En el modelo en cascada es bueno que los desarrolladores participen desde las
fases de alcance y estructura porgue aqui se considera los elementos que se disefiaran y que
tienen relacion con la tecnologia que se utilizara.

NO

Preguntas

Entrevistado 1 — Senior UX/UI Designer

¢ Qué importancia
tiene la experiencia de
usuario en el proceso
de desarrollo de

La experiencia de usuario para una entidad publica es fundamental, porque el usuario no tiene
mayor eleccion, es por esta razoén que las entidades publicas tienen que investigar las
necesidades y requerimientos de sus usuarios. En el Perd aun los servicios no estan
completamente digitalizados ya que los usuarios luego de usar una plataforma digital tienen
ademas gue interactuar con entornos fisicos para completar un trdmite o proceso, y es en este
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sistemas web en una
entidad publica?

sentido se debe considerar la experiencia del cliente o CX; es decir, buscar la satisfaccion del
usuario no solo en entornos digitales sino también fisicos. Uniendo todo estariamos hablando
de la experiencia de la marca o BX, que finalmente se deberia integrar a un ecosistema a nivel
del estado que deberia estar homologado.

¢, Qué acciones a nivel
institucional

Si una estructura organizacional no cambia desde sus cabezas entonces no le puedes exigir a
los empleados que cambien. Para cambiar el chip, y comenzar a mirar a los usuarios recomiendo
fortalecer los procesos con principios como las 5s, Kaisen, PDCA, Lean, pues lo que conocemos
como UX tiene sus bases en estos principios. Para ser mejor debemos de compararnos con el
mejor. Mis paises referentes en tecnologia e innovacion son Japoén, China, Singapur. Aplicar la
psicologia positiva del cambio para cambiar la mentalidad y mejorar la productividad y la
optimizacién. Las entidades confunden UX con Ul y suelen buscar profesionales de Ul y no
hacen investigacion ni ponen en el centro al usuario.

recomendaria  para
lograr adoptar la
experiencia de
usuario en el proceso
de desarrollo de
sistemas web?

¢;Cudles elementos

de la experiencia de
usuario son
esenciales en los
sistemas web?

Considero que hay cuatro elementos importantes: la tecnologia, los negocios, el disefio y las
personas. Respecto a la estrategia de UX se debe considerar los elementos de las personas, la
data y los resultados; Las personas personas como elemento que ayuda a que los proyectos se
concreten, como los stakeholders, los desarrolladores, los disefiadores y los usuarios, la
importancia de la data que se obtiene de forma iterativa desde el research al inicio hasta la
evaluacion si el producto funciona y los resultados que nos proveen de métricas que ayudan a
la toma de decisiones. Respecto al proceso se deberia seguir las etapas de UX pero en mi
experiencia recomendaria los modelos agiles.

¢, Qué metodologia(s)

Se deberia considerar el Disefio Centrado en el Usuario DCU con todos los elementos que lo
acompafian. Desing thinking es basico para mejorar la capacidad de los empleados, esto seria
UX del colaborador, y con esto fomentar un clima laboral adecuado para desarrollar productos.

de experiencia de
usuario recomendaria
para proyectos de
desarrollo de
sistemas web?

¢,Cémo podrian
relacionarse las
etapas de la
Experiencia de
Usuario con las

El modelo en cascada con UX no funcionaba bien, porque al entregar el producto no cumplia
con los requerimientos del usuario y se debia invertir mas tiempo en redisefiar. En este modelo
en la planificacion se asume que al final el proceso va a culminar bien, sin la posibilidad de
probar si algo funciona o no. En el modelo agil tenemos actividades de pocas semanas y en el
cual los equipos se mantienen comunicados, por lo tanto, no veo sinergia entre el modelo en
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etapas del desarrollo
de sistemas web que
sigue un modelo en
cascada?

cascada y UX porque UX es bien agil. Los roles UX principales son el UX research, el UX
content, el Ul designer, el UX testing y el Ul lead o UXestrategy, esto cinco para organizaciones
grandes pero que para las pequefias se podrian reducir solo a tres. Algunas técnicas
importantes en UX son los customer journey, el benchmarking, los estudios cuantitativos y
cualitativos, las entrevistas, el card sorting, el eye tracking, y las encuestas aunque no las
recomiendo mucho. Entre las plataformas recomendaria Figma, Sketch, Zepplin, InVision, Miro.

¢,Coémo podrian
relacionarse las fases
del disefio de
Experiencia de
Usuario con las
etapas del desarrollo
de sistemas web que
sigue un modelo en
cascada?

Si necesariamente se tiene que seguir el modelo cascada, entonces las fases de UX de
estrategia y alcance con la fase de analisis en el modelo de desarrollo. Las fases de UX de
estructura y esqueleto (wireframes, mockups) podrian vincularse con las fases de disefio y
construccion. La fase de UX de superficie se relacionaria con la fases de pruebas e implantacion.
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Anexo 4:

Matriz de codificacion de entrevistas

N° Preguntas Entrevistado 1 — Head Of User Experience Entrevista 1 Codificada
¢ Qué importancia | Para una entidad publica es mas relevante tener la vision | Para una entidad publica es muy
tiene la experiencia de | de la UX porque impacta a millones de usuarios de un | relevante adquirir la vision de la UX
usuario en el proceso | pais, por lo cual debe planear como comunicarse con la | para brindar un mejor servicio a la
de desarrollo de | diversidad de ciudadanos, en distintos diversidad de ciudadanos con
sistemas web en una , haciendo visibles los servicios que brinda, | distintos grados de digitalizacion,
entidad publica? generando una experiencia satisfactoria a los ciudadanos. | manteniendo un lenguaje sin
1 Se debe tener mucho cuidado en disefiar no solo las | tecnicismos considerando el
interfaces, sino también el proceso completo, es decir toda | proceso completo de la
la experiencia incluye todo lo percibido antes de | experiencia.
interactuar con el producto, luego cuando se hace uso del
servicio y finalmente obtener el resultado correcto. Se
debe hacer simple el proceso para el usuario con un
lenguaje adecuado evitando los tecnicismos.
¢, Qué acciones a nivel | Todo empieza con una iniciativa, con la vision clara de las | Todo inicia con la visién clara de las
institucional autoridades de la institucion en el servicio al ciudadano. | autoridades de la institucion
recomendaria  para Los c_ana_lgs digitales son eI, principal_ canal de c_onsiderando <?I servic!o_ al
lograr  adoptar la comunicacion porque la tecnologia lo permite y por el | ciudadano a traves de ng dl_stlntos
g . contexto en el que nos encontramos. Las instituciones se | canales de atencion, digitalizando
2 | EXpernencia de | han visto forzadas a los elementos que antes eran
usuario en el proceso | FiESBHGIAIES, dando un salto bastante rapido lo cual | presenciales. Los funcionarios
de desarrollo de | conlleva posibles errores en los productos digitales. Los | publicos deben buscar el contacto
sistemas web? funcionarios publicos deben de facilitar el contacto con el | eficiente con el usuario.
ciudadano por cualquier medio y ese contacto debe
realizarse de manera eficiente.
3 ¢Cudles elementos | Existen caracteristicas y atributos que son comunes para | Todo producto digital debe
de la experiencia de | todos los productos, ya sean digitales o0 no. Se debe | considerar las siete facetas de UX:
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usuario
esenciales en
sistemas web?

son
los

considerar las 7 facetas de UX: util, usable, deseable,
encontrable, accesible, creible, valioso. Las estrategias
para cada proyecto dependeran de las caracteristicas del
producto que se disefie y al tipo de usuario. Una
caracteristica fundamental en un servicio publico es la
. Se debe tener claro las etapas del proceso
de UX, primero investigar (conocer a quien se beneficiara,
sus necesidades, aspiraciones y limitaciones), luego
analizar la informacion obtenida en la investigacion
generando conclusiones para (con sus
atributos y funcionalidades, comunicacioén), luego realizar
el prototipado y pruebas iniciales, y por ultimo las pruebas
finales de usabilidad. Luego de este proceso se debe
medir constantemente con el foco en la mejora continua.

atil, usable, deseable, encontrable,
accesible, creible, y valioso. Para
esto es necesario llevar a cabo
adecuadamente el proceso de
investigacion para idear la solucion
mas adecuada de acuerdo a la
mejora continua de los procesos
establecida por la institucion.

¢, Qué metodologia(s)
de experiencia de
usuario recomendaria

En relacién con las metodologias, Design Thinking no solo
se aplica para UX sino para resolver problemas de todo
tipo de forma creativa o innovadora con énfasis en la etapa
de investigacion. Agil UX, parte del desarrollo de software
y del H el cual se adapta bien con marcos de
trabajo como SCRUM, para lo cual UX se tiene que
adaptar al proceso, y debe estar un paso adelante a cada

sprint aplicando técnicas y herramientas para acortar
tiempos. Design Sprint también se aplica muy bien en

entornos agiles. Lean UX se enfoca en el aprendizaje a
través de la Erueba constante de

Design Thinking es una forma
creativa e innovadora de resolver
problemas. Agil UX se basa en los
principios del manifiesto agil y se
adapta bien con otras metodologias
como SCRUM, y UX debe estar un
paso adelante en cada iteracion.
Lean UX se enfoca basicamente en
el aprendizaje a través de la prueba
de hipoétesis.

para proyectos de
desarrollo de
sistemas web?

¢,Cémo podrian
relacionarse las
etapas de la
Experiencia de
Usuario con las

Primero se debe trabajar UX antes de ingresar al
desarrollo. El equipo de desarrollo colabora con el de
disefno indicando lo que es posible hacer con la tecnoloil'a

disponible y el equipo de diseno colabora con el
h para evitar que se construya algo distinto a lo

Primero se debe trabajar UX antes
de la construccion del sistema web,
pero el equipo de desarrollo debe
participar con el equipo de disefio
indicando las limitaciones

46



etapas del desarrollo
de sistemas web?

disefiado. En la etapa de calidad se puede validar el
disefio de UX, todas las otras etapas del UX deben de
realizarse antes de la construccién. Los roles de UX deben
estar dados por el tamafio del equipo, pero se deberia
contar en un proyecto UX al menos con el UX researcher,
el UX designer y el Ul Designer. Las herramientas que
ayudan en UX son figma, miro, maze, zepplin, trello, jira.

tecnoldgicas y el equipo de disefio
validar el disefio de UX en la
construccion del sistema. Los roles
de UX dependera del tamafio del
equipo siendo los roles necesarios
UX researcher, el UX designer y el
Ul Designer.

¢,Como podrian
relacionarse las fases
del disefio de
Experiencia de
Usuario con las
etapas del desarrollo
de sistemas web que
sigue un modelo en
cascada?

En la fase de estrategia defines objetivos y necesidades,
luego en la fase de alcance defines funcionalidades,
después se define la estructura que seria la
conceptualizacion, para seguidamente generar prototipos

finalmente el diseifio de las interfaces.

Las etapas del disefio de la
experiencia de usuario pueden
acoplarse a las etapas de
desarrollo del sistema
considerando que antes de la
construccion de la soluciéon se debe
culminar todas las fases de UX.

NO

Preguntas

Entrevistado 2 — UX Design Especialist

Entrevista 2 Codificada

¢, Qué importancia
tiene la experiencia de
usuario en el proceso
de desarrollo de
sistemas web en una
entidad publica?

UX es la base para cualquier sistema web ya sea la
entidad de caracter publico o privado, porque no se puede
disefiar sin'investigar y se debe H para
generar una propuesta con todos los frentes que van a
participar del proyecto; de este modo UX permitira darle

forma al producto o servicio que se esté disefiando o
redisefiando.

La UX es la base de un sistema
web y se debe considerar que no se
puede disefiar sin investigar y para
esto es importante contar con una
estrategia. En ese sentido UX le da
forma a un producto o servicio.

¢, Qué acciones a nivel
institucional

recomendaria  para
lograr adoptar la
experiencia de

Lo primero es darle lugar a la investigacion del usuario, dar
un espacio para que las ideas de cambio 0 mejora no solo
se enfoquen en el criterio o parecer de las personas a

cargo del proyecto, sino que se oiga la voz del cliente o
usuario final ya sea a través de

Para integrar la UX se debe dar
lugar a la investigacion del usuario,
oir la voz del cliente por medio de
diversos medios como encuestas,
llamadas, test. También se
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usuario en el proceso

_. En caso no se cuente con el conocimiento

recomienda la participacion de

de desarrollo de|adecuado de esta disciplina se pueda buscar la | algun consultor o experto como
sistemas web? participacion de algun consultor o experto como apoyo y | apoyo e inicie con proyectos
guia en el proceso de integracion. Sugiero que se inicie | pequefos y luego ir escalando.
con proyectos pequefios y luego ir escalando, de este
modo se ird demostrando la importancia de UX.
¢Cudles elementos | Basicamente se debe cumplir con la heuristica y facetas | Todo producto digital debe cumplir
de la experiencia de | de UX, es decir todo lo relacionado a la usabilidad. | la heuristica y facetas de UX, para
usuario son | Recomendaria se trabaje con celulas agiles y que lo | lo cual se recomienda trabajar con
esenciales en los | relacionado a UX y Ul se trabaje con unos Sprints de | células agiles y con Sprint de

sistemas web?

anticipacion, pero en el caso de que no se trabaje con
agilidad sino de la manera tradicional, entonces,

para integrarla con otros elementos como
microservicios, backend, etc. Recomiendo que los equipos
de UX y Desarrollo siempre trabajen de la mano, de tal
forma que se consideren los aspectos de disefio juntos a
los aspectos técnicos de lo que se puede desarrollar. En

los proyectos de entidades publicos es importante
gestionar adecuadamente los tiempos y los equipos para
cumplir con los plazos establecidos. Respecto del proceso
UX, la teoria nunca se aplica a la realidad, aunque se
intente seguir cada etapa. Cuando se aborda un proyecto
se analizan los inputs con los que se cuenta (data, leads,
comentarios de usuario, etc.) y se realiza

para luego
testear para ir pasando la funcionalidad a desarrollo. No
se tiene una etapa para cada cosa, sino que todo se
trabaja al mismo tiempo basicamente.

anticipacion 'y contar con la
solucion lista y documentada antes
de pasar al desarrollo. Los equipos
de UX y Desarrollo siempre deben
de trabajar de la mano gestionando
el equipo y tiempos
adecuadamente. La etapa de
investigacion debe de desarrollarse
de forma paralela con el disefio. No
se tiene una etapa para cada tarea,
sino que todo se trabaja al mismo
tiempo basicamente.

¢, Qué metodologia(s)
de experiencia de

Considero que no se debe usar una metodologia
especifica tal cual, ya que, en la practica, debido a los

No se debe usar una metodologia
especifica tal cual aunque Lean UX
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usuario recomendaria

desafios que tiene cada proyecto se hara dificil cumplir con
cada etapa. Lean UX se adapta muy bien con el trabajo en
entornos agiles, ya que puedo ir experimentando en cada
sprint mientras vamos avanzando en paralelo los
entregables para el equipo de desarrollo y de esta manera
realizo varias tareas al mismo tiempo.

se adapta muy bien con el trabajo
en entornos agiles.

para proyectos de
desarrollo de
sistemas web?

¢,Coémo podrian
relacionarse las
etapas de la
Experiencia de
Usuario con las

etapas del desarrollo
de sistemas web que
sigue un modelo en
cascada?

Recomiendo que UX se integre con todas las etapas de
desarrollo, pero principalmente en las iniciales, que son la
investigacion y conceptualizacion de la solucion, para
luego disefar la solucion y pasarlo a desarrollo. En la
etapa de desarrollo, UX debe estar presente para las
consultas y facilitar los micro cambios que sean
necesarios. La cascada no se adapta a los clientes, que
son bastante cambiantes y algo que se vaya disefiando
ahora, al finalizar podria no funcionar por lo que
recomiendo los entornos agiles aunque un hibrido con
cascada podria funcionar. En relacién a los roles de UX,

existe un rol que se le conoce como UXIIEIGjecUcIONNSon
, desde la investigacion, disefio,

flujos, es decir ven el end to end del servicio. Dependiendo
de la complejidad del proyecto se podria contar con uno o
dos UX de ejecucién y un Ul. Como herramientas de UX
en mi equipo utilizamos Figma, porque nos ayuda a que
los distintos equipos puedan colaborar en un solo
aplicativo.

La experiencia de usuario debe
integrarse con todas las etapas de
desarrollo, considerando que el
equipo de UX debe absolver las
dudas del equipo de construccion y
facilitar los micro cambios. Para
esto es recomendable trabajar en
entornos Aagiles, aunque también
los entornos hibridos pueden
funcionar. Los roles requeridos
dependeran de la complejidad del
proyecto.

¢,Como podrian
relacionarse las fases
del disefo de
Experiencia de
Usuario con las
etapas del desarrollo

El Desarrollo se asocia con la fase de superficie porque
todas las fases de UX anteriores permiten bocetear la
solucion, pero en la etapa de superficie se culmina el
disefio para pasarlo a desarrollo. En el modelo en cascada
es bueno que los desarrolladores participen desde las
fases de alcance y estructura porque aqui se considera los

Todas las fases de la experiencia
de usuario permiten bocetear la
solucion, pero en estas etapas los
desarrolladores deben de participar
para definir el alcance y estructura
del producto digital.
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de sistemas web que
sigue un modelo en
cascada?

elementos que se disefiaran y que tienen relacion con la
tecnologia que se utilizara.

sistemas web?

referentes en tecnologia e innovacién son Japon, China,
Singapur. Aplicar la psicologia positiva del cambio para
cambiar la mentalidad y mejorar la productividad y la
optimizacion. Las entidades confunden UX con Ul y suelen

N° Preguntas Entrevistado 3 — Senior UX/UI Designer Entrevista 3 Codificada
¢ Qué importancia | La experiencia de usuario para una entidad publica es | La experiencia de usuario para una
tiene la experiencia de | fundamental, porque el usuario no tiene mayor eleccién, | entidad publica es fundamenta por
usuario en el proceso | es por esta razén que las entidades publicas tienen que | lo que se debe investigar las
de desarrollo de | investigar las necesidades y requerimientos de sus | necesidades y requerimientos de
sistemas web en una | usuarios. En el Perd aun los servicios no estan |sus usuarios. Aunque se debe
entidad publica? completamente digitalizados ya que los usuarios luego de | considerar la experiencia del cliente
1 usar una plataforma digital tienen ademas que interactuar | o la experiencia de la marca, se
con entornos fisicos para completar un tramite o proceso, | debe mirar mas alla, en el
y es en este sentido se debe considerar la experiencia del | ecosistema a nivel del estado que
cliente 0 CX; es decir, buscar la satisfaccion del usuario no | deberia estar homologado.
solo en entornos digitales sino también fisicos. Uniendo
todo estariamos hablando de la experiencia de la marca o
BX, que finalmente se deberia integrar a un
¢, Qué acciones a nivel | Si una estructura organizacional no cambia desde sus | Las instituciones no hacen
institucional cabezas entonces no le puedes exigir a los empleados que | investigacion ni ponen en el centro
recomendaria  para | cambien. Para cambiar el chip, y comenzar a mirar a los | al usuario. El cambio debe surgir
lograr adoptar la | usuarios recomiendo fortalecer los procesos con principios | desde los niveles altos de una
experiencia de | como las 5s, Kaisen, PDCA, Lean, pues lo que conocemos | estructura organizacional
2 | usuario en el proceso | como UX tiene sus bases en estos principios. Para ser | comenzando a mirar a los usuarios.
de desarrollo de | mejor debemos de compararnos con el mejor. Mis paises | Pueden aplicarse principios como

las 5s, Kaisen, PDCA, Lean, asi
como la comparacion con otras
empresas. Se debe aplicar la
psicologia positiva del cambio,
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buscar profesionales de Ul y no hacen investigacion ni
ponen en el centro al usuario.

cambiar la mentalidad y mejorar la
productividad.

¢;Cudles elementos
de la experiencia de
usuario son
esenciales en los
sistemas web?

Considero que hay cuatro elementos Importantes: la
tecnologia, los negocios, el disefio y las personas.
Respecto a la estrategia de UX se debe considerar los
elementos de las personas, la data y los resultados; Las
personas personas como elemento que ayuda a que los
proyectos se concreten, como los stakeholders, los
desarrolladores, los disefiadores y los usuarios, la
importancia de la data que se obtiene de forma iterativa
desde el research al inicio hasta la evaluacion si el
producto funciona y los resultados que nos proveen de
métricas que ayudan a la toma de decisiones. Respecto al
proceso se deberia sequir las etapas de UX pero en mi
experiencia recomendaria los modelos agiles.

Se deben considerar elementos
importantes: La tecnologia, los
negocios, el disefio y las personas.
La estrategia de UX considerar a
las personas, la data y los
resultados.

¢, Qué metodologia(s)
de experiencia de
usuario recomendaria

Se deberia considerar el Disefio Centrado en el Usuario
DCU con todos los elementos que lo acomparian. Desing
thinking es bésico para mejorar la capacidad de los

Entre las metodologias
recomendadas tenemos al Disefio
Centrado en el Usuario DCU,

para proyectos de | empleados, esto seria UX del colaborador, y con esto | desing thinking. Se debe considerar
desarrollo de | fomentar un clima laboral adecuado para desarrollar |a los empleados o UX del
sistemas web? productos. colaborador.

¢,Coémo podrian | Elmodelo en cascada con UX no funcionaba bien, porque | El modelo tradicional de desarrollo
relacionarse las | al entregar el producto no cumplia con los requerimientos | en cascada no funcionaba bien con
etapas de la | del usuario y se debia invertir mas tiempo en redisefiar. En | la experiencia de usuario porque en
Experiencia de | este modelo en la planificacién se asume que al final el | este modelo se asume los
Usuario con las | proceso va a culminar bien, sin la posibilidad de probar si | resultados en la etapa de
etapas del desarrollo | algo funciona o no. En el modelo agil tenemos actividades | planificacion sin la posibilidad de
de sistemas web que | de pocas semanas y en el cual los equipos se mantienen | iterar. El modelo agil es mas

sigue un modelo en
cascada?

comunicados, por lo tanto,

. Los roles UX
principales son el UX research, el UX content, el Ul

adecuado por la facilidad en la
gestion de las actividades y el
énfasis en la comunicaciéon. UX no
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designer, el UX testing y el Ul lead o UXestrategy, esto
cinco para organizaciones grandes pero que para las
pequefias se podrian reducir solo a tres. Algunas técnicas
importantes en UX son los customer journey, el
benchmarking, los estudios cuantitativos y cualitativos, las
entrevistas, el card sorting, el eye tracking, y las encuestas
aungue no las recomiendo mucho. Entre las plataformas
recomendaria Figma, Sketch, Zepplin, InVision, Miro.

se adapta a modelos tradicionales
porque UX es A4&gil. Los roles
necesarios seran de acuerdo con el
tamafio de la organizacion.

¢,Cémo podrian
relacionarse las fases
del disefio de
Experiencia de
Usuario con las
etapas del desarrollo
de sistemas web que
sigue un modelo en
cascada?

Si necesariamente se tiene que seguir el modelo cascada,
entonces las

en el modelo de desarrollo. Las fases de
UX de estructura y esqueleto (wireframes, mockups)
podrian vincularse con las fases de disefio y construccion.
La fase de UX de superficie se relacionaria con la fases de
pruebas e implantacion.

Las fases de UX de estrategia y
alcance se puede integrar con con
la fase de analisis de desarrollo del
sistema, las fases de estructura y
esqueleto (wireframes, mockups)
podrian vincularse con las fases de
disefio y construccion y la fase de
superficie se relacionaria con la
fase de pruebas e implantacion.
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Anexo 5:

Matriz de entrevistados y conclusiones

institucional
recomendaria para
lograr adoptar la
experiencia de
usuario en el proceso
de desarrollo de
sistemas web?

vision clara de las
autoridades de la
institucion

considerando el
servicio al ciudadano a
través de los distintos
canales de atencion,
digitalizando los
elementos que antes
eran presenciales. Los
funcionarios publicos
deben  buscar el
contacto eficiente con
el usuario.

debe dar lugar a la
investigacion del
usuario, oir la voz del
cliente por medio de
diversos medios como
encuestas, llamadas,
test. También se
recomienda la
participacion de algin
consultor o experto
COMO apoyo e inicie con
proyectos pequefios y
luego ir escalando.

investigacion ni ponen en el
centro al usuario. El cambio
debe surgir desde los niveles
altos de una estructura
organizacional comenzando
a mirar a los usuarios.
Pueden aplicarse principios
como las 5s, Kaisen, PDCA,
Lean, asi  como la
comparacién  con  otras
empresas. Se debe aplicar la
psicologia  positiva  del
cambio, cambiar la
mentalidad y mejorar la
productividad.

autoridades de la
institucion deben de
liderar el cambio
hacia la necesidad
de mirar al usuario
de los servicios.

N° Pregunta E: — Head Of User E:.— UX Design Es — Senior UX/UI Similitud Diferencias Conclusién
Experience Especialist Designer
1 ¢Qué importancia Para una entidad | La UX es la base de un ;| La experiencia de usuario : Secoincide que para : El entrevistado E3 | Se concluye que es
tiene la experienciade = pUblica es  muy ' sistema web y se debe para una entidad pablica es  una entidad pablica = considera que se = fundamental realizar la
usuario en el proceso | 'élevante adquirir la = considerar que no se fundamenta por lo que se  yx g muy | debe tener una  investigacion de los
de desarrollo de vision de la UX para puede_ disefiar  sin debe_ Investigar las importante, ademds | vision mas amplia | usuarios de los servicios
. brindar un  mejor | investigar y para esto es ;| necesidades y . L . .
S|st§mas v,vel? en una servicio a la | importante contar con = requerimientos de  sus Qe Ia.nece5|dad de  de Ig experiencia qlfe .brlnda la entidad
ciudadanos con  sentido UX ledaformaa : considerar la experiencia del | usuario, sus  y BX. desarrollo de sistemas
distintos grados de : un producto o servicio. cliente o la experiencia de la | necesidades, web atendiendo a las
digitaliZaCién, marca, se debe mirar mas requerimientos y necesidades y
manteniendo un alla, en el ecosistema a nivel diferencias. requerimientos de los
lenguaje sin del estado que deberia estar I
e usuarios finales.
tecnicismos homologado.
considerando el
proceso completo de
la experiencia.
2 ¢Qué acciones anivel | Todo inicia con la : Para integrar la UX se | Las instituciones no hacen | Se coincide que las | El entrevistado E2 | Se concluye que es

indica que se debe
evaluar incluir la
participacion de un
consultor como
apoyo en la
adopcion de UX.
El entrevistado E3
indica que UX
debe ser
considerado como
parte de la mejora
de procesos.

necesario del cambio
desde los mas altos
lideres de la institucion
y con el compromiso de
las autoridades de la
entidad publica se
pueda adoptar la UX en
el desarrollo de los
servicios y se sugiere
contar con consultores
como apoyo para este
proceso.
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¢Cuales elementos de
la experiencia de
usuario son esenciales
en los sistemas web?

Todo producto digital
debe considerar las
siete facetas de UX:
atil, usable, deseable,
encontrable, accesible,
creible, y valioso. Para
esto es  necesario
llevar a cabo
adecuadamente el
proceso de
investigacion para
idear la solucién mas
adecuada de acuerdo a
la mejora continua de

los procesos
establecida por la
institucion.

Todo producto digital
debe cumplir la
heuristica y facetas de
UX, para lo cual se
recomienda trabajar con
células A&giles y con
Sprint de anticipacion y
contar con la solucion
lista y documentada
antes de pasar al
desarrollo. Los equipos
de UX vy Desarrollo
siempre  deben  de
trabajar de la mano
gestionando el equipo y
tiempos adecuadamente.
La etapa de
investigacion debe de
desarrollarse de forma
paralela con el disefio.
No se tiene una etapa
para cada tarea, sino que
todo se trabaja al mismo
tiempo basicamente.

Se deben considerar
elementos importantes: La
tecnologia, los negocios, el
disefio y las personas. La
estrategia de UX considerar
a las personas, la data y los
resultados.

Se coincide con la
necesidad de
integrar las facetas
de UX y usabilidad
y que es importante
la gestion adecuada
de las personas y los
equipos.

Elentrevistado E1
indica que se debe
considearar ~ UX
como parte del
processo de mejora
continua de la
institucion.

Se concluye que los
sistemas web deben de
cumplir con las facetas
y heuristica de UX y
usabilidad, y la gestion

de las personas y
equipos debe realizarse
adecuadamente.

¢ Qué metodologia(s)
de experiencia de
usuario recomendaria
para proyectos de
desarrollo de sistemas
web?

Design Thinking es
una forma creativa e
innovadora de resolver
problemas. Agil UX se
basa en los principios
del manifiesto agil y se
adapta bien con otras
metodologias  como
SCRUM, y UX debe
estar un paso adelante
en cada iteracion.
Lean UX se enfoca
basicamente en el
aprendizaje a través de
la prueba de hipdtesis.

No se debe usar una
metodologia especifica
tal cual aunque Lean UX
se adapta muy bien con
el trabajo en entornos
agiles.

Entre las metodologias
recomendadas tenemos al
Disefio Centrado en el
Usuario DCU,  desing
thinking. Se debe considerar
a los empleados o UX del
colaborador.

Se coincide que las
metodologias
recomendadas  en
proyectos de UX
son Desing
Thinking y Lean
UX.

El entrevistado E2
indica que no se
debe usar una
metodologia
especifica sino una
que se adapte al
proyecto.

Se concluye que se
recomienda el uso de las
metodologias  Design
Thinking y Lean UX,
sin embargo, se podrian
optar por los beneficios
de otras metodologias
de acuerdo a las
caracteristicas de cada
proyecto.

¢COmo podrian
relacionarse las etapas

Primero se  debe
trabajar UX antes de la
construccion del

La experiencia de
usuario debe integrarse
con todas las etapas de

El modelo tradicional de
desarrollo en cascada no
funcionaba bien con la

Se coincide que UX
puede integrarse

El entrevistado 3
indica que no

Se concluye que UX
puede integrarse con las
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validar el disefio de
UX en la construccion
del sistema. Los roles

agiles, aunque también
los entornos hibridos
pueden funcionar. Los

y el énfasis en la
comunicacion. UX no se
adapta a modelos

comunicacién
estrecha entre los
equipos de UX y

de la Experiencia de sistema web, pero el i desarrollo, considerando : experiencia de  usuario : total o parcial con | existe sinergia : etapas iniciales de los
Usuario con las etapas = equipo de desarrollo  que el equipo de UX porque en este modelo se |as  etapas de entre UX y el = proyectos que siguen el
del desarrollo de debg participar con ~eI debe absolve_r las dudas ;| asume los re_sgltao!gs en la ' gesarrollo en | modelo de método en cascada,
sistemas web que €quipo de disefio | del equipo __de etapa_d_e planlflca(_:lon sin la cascada pero que : desarrollo en  dotando a la etapa de
. indicando las | construccion y facilitar | posibilidad de iterar. El . . .
sigue un modelo en limitaciones los micro cambios. Para = modelo  4gil es  mas funciona bien en | cascada. construccion del
cascada? tecnologicas y el  esto es recomendable = adecuado por la facilidad en = entornos agiles 'y sistema  web lo
equipo de disefio i trabajar en entornos  la gestion de las actividades | debe haber una necesario  para  su

desarrollo. Se debe
contar con personal con
las capacidades para

de UX dependera del | roles requeridos | tradicionales porque UX es .

< P - . 4 o porq . desarrollo con roles asumir los roles de UX
tamafio del equipo i dependerdn  de la | 4gil. Los roles necesarios . | o
siendo  los  roles | complejidad del = seran de acuerdo con el = NECESaros como e necesarios: - User
necesarios UX  proyecto. tamario de la organizacion. = User research, el UX research, UX designer y

researcher, el UX
designer 'y el Ul
Designer.

designer, y el Ul
designer y
herramientas de
colaboracién.

Ul designer. Se debe
contar con herramientas
de colaboracion para las
etapas de UX.

¢Como podrian
relacionarse las fases

sistemas web que

Las etapas del disefio
de la experiencia de

construccion de la

Todas las fases de la
experiencia de usuario

alcance y estructura del

Las fases de UX de
estrategia y alcance se puede

podrian vincularse con las

con la fase de pruebas e
implantacion.

Se coincide que las
fases de UX se

mayor medida en las

. solucion  se  debe | producto digital. fases de  disefio y  etapas iniciales.
sigue un modelo en ; i

culminar todas las construccion y la fase de
cascada? fases de UX. superficie se relacionaria

Se concluye que las
fases de UX pueden

del diser usuario pueden permiten bocetear la integrar con con la fase de neden acoplar con integrarse con las etapas
e IS_‘eHO_de acoplarse a las etapas : solucién, pero en estas a_naI|5|s de desarrollo del las fases de iniciales de desarrollo
Experiencia de de desarrollo del  etapas los = sistema, las fases de .

Usuario con las etapas | Sistema considerando = desarrolladoresdebende | estructura 'y  esqueleto d_esarrollo de de los sistemas web.
del desarrollo de que antes de la | participar para definir el ; (wireframes, mockups) | Sistemas pero en

Se concluye que UX puede integrarse con las etapas iniciales de los proyectos que siguen el método tradicional en cascada, pero que se adapta mejor a
entornos agiles, dotando lo necesario para la etapa de construccion del sistema web. Se debe contar con personal con las capacidades para asumir los
roles de UX necesarios para las etapas de investigacién y disefio, asi como el acceso a las herramientas de colaboracidn necesarias para garantizar la
comunicacion del equipo.
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Anexo 6: Documentos

Guia de Observacion

Empresa: Entidad Publica

Ubicacion: Lima

Area: Intendencia Nacional de Sistemas de Informacion
Observador: Jefferson Gabriel Condor Flores

Redaccion de lo observado a las personas que trabajan en la unidad de estudio,
siendo: JPY: Jefe de proyectos, JPR: Jefe de procesos, JDS: Jefe de desarrollo,
JCS: Jefe de calidad.

JPY: Supervisar las actividades de identificar y comprender qué requiere el
negocio, asi como validar que esta necesidad esté plasmada adecuadamente en
el requerimiento informatico de negocio, y en base a dicha informacién pueda
elaborar, con el apoyo de las demas unidades orgénicas, la solucion informéatica
gue atendera las necesidades requeridas por el negocio. Asi mismo supervisa la
formulaciéon de todos los entregables y actividades necesarias para poder
construir, inicio a fin, la solucién

informética disefiada para atender las necesidades del negocio, coordinando con
las areas de desarrollo la construccion de los entregables especificos de acuerdo
con sus competencias y reporta su avance, lo cual sera evaluado e informado a
fin de llevar un control de cada uno de los componentes informaticos que se esté

desarrollando.

JPR: Propone la estandarizacion y mejora de los procesos, definiendo en
coordinacion con las unidades organicas las metodologias y procedimientos que
cada proceso. Ademas, gestiona todo el portafolio de normatividad y, asimismo,
se encarga de la gestion del conocimiento. Coordina con las unidades organicas,
la elaboracion de los indicadores de desempefio a fin de medir y controlar la
eficiencia y eficacia de estos procesos y recopila los datos para preparar los
indicadores operativos y estratégicos (PEI, POI) a fin de reportarlas. También
participa en las actividades de formulacion, ejecucion y control de las actividades

gue se hayan definido para atender los requerimientos informaticos.
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JDS: Supervisa que el personal inicie el ciclo de desarrollo de un sistema de
informacion, determinando el modelo de desarrollo a seguir entre las
metodologias en cascada y &gil, el cual empieza con el analisis de los
requerimientos, y luego prosigue con el disefio y la construccion del sistema de
informacion, incluyendo las pruebas unitarias y de integracion y que el personal
de esta gerencia realice el mantenimiento de los sistemas de informacion, cuando
sea requerido, y considerando que se tiene diferentes tipos de mantenimientos,
estos sean atendidos de acuerdo con lo que establezca los procesos de
mantenimientos disefiados a fin de atenderlos de manera agil y con un alto grado
de calidad. También supervisa la evaluacién de los sistemas y procedimientos, a
fin de optimizarlos, dando relevancia a la optimizacion de procesos y el

mejoramiento continuo de los sistemas y procedimientos a su cargo.

JCS: Supervisa que se realicen las actividades de control y aseguramiento de la
calidad de los productos y procesos relacionados al desarrollo, mantenimiento y
operacion de los sistemas de informacion para el soporte de los procesos de
negocio. También supervisa la tarea de capacitacion en el uso de los sistemas
de informacién, en coordinacién con la unidad organica competente en los
ambitos de la capacitacién institucional. Por otro lado, supervisa la evaluacién de
los sistemas y procedimientos que existen, a fin de optimizarlos, dando relevancia

a la optimizacion de procesos.

Se concluye que el modelo preponderante en el desarrollo de sistemas web es en
cascada, pero enfatizando la necesidad de optimizar los procesos a través de la
agilidad. En el modelo en cascada, cada etapa concluye y es muy dificil volver a
una etapa anterior sin afectar las metas establecidas. También en los procesos de
evaluacion y mantenimiento de los sistemas se da relevancia a la optimizacion y

mejora continua para lograr la eficiencia y eficacia de estos procesos.
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Anexo 7:
Propuesta

Introduccién

La necesidad de involucrar a los usuarios finales, externos o internos de la
institucion, es algo que no se debe posponer por mas tiempo, es hora de tomar las
herramientas que ofrece la disciplina de la Experiencia de Usuario (UX) para
incluirlas dentro de las actividades del desarrollo de sistemas web, desde las fases
iniciales de los proyectos; esto permitird mejorar la calidad de los sistemas que se
ponen a disposicion de la ciudadania para el cumplimiento de sus obligaciones
tributarias y reducir la friccién en los procesos de declaracién y pago. UX permitira
reducir los niveles de insatisfaccion y quejas asociadas al uso de las distintas

plataformas digitales.

Justificacion

De acuerdo con lo establecido en el plan estratégico y plan operativo del area de
sistemas, se debe aplicar gradualmente los principios de la experiencia de usuario
en el desarrollo de los sistemas de la entidad. De esta manera el cumplimiento de
los principios de la experiencia de usuario en las etapas de desarrollo de productos
digitales ayudara a mejorar la calidad de los servicios en el entorno web reduciendo

las fricciones en el uso de nuestros sistemas por parte de los usuarios finales.

Diagndstico Situacional

La realizacién de un diagnéstico permitié constatar la factibilidad del proyecto, ya
que se descubrié lo siguiente: a) UX esta en fase inicial y ain se han ejecutado
pocos proyectos considerando las bondades de esta disciplina, b) El personal
encargado del desarrollo de sistemas web posee un conocimiento limitado de la
disciplina de UX, sus principios, metodologias, técnicas, herramientas, entre otros,
c) El nivel de madurez de UX en la institucion aun es bajo, d) No se cuenta con
personal con los perfiles de UX necesarios para abordar los proyectos de manera

correcta.
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Objetivo:
Facilitar la integracion de la disciplina de UX en los procesos de desarrollo de

sistemas web en la entidad a través de la metodologia Dev UX.

Metodologia Dev UX

La metodologia Dev UX tiene sus fundamentos en la metodologia Design Thinking
(Plattner, 2018), una metodologia que ha sido adaptada en la disciplina de UX de
muy variadas formas de acuerdo con la realidad de cada proyecto (Clarke, 2020).
Dev UX consta de las siguientes fases: a) Integrar, b) Empatizar, b) Definir, c) Idear,
d) Prototipar e) Testear. Se agrego la etapa transversal “Integrar” para gestionar

la integracién con los procesos propios de desarrollo de sistemas web.

Figura 8

Etapas de la Metodologia Dev UX.

f 1
Empatizar Definir Prototipar Testear

\, r
N ™ /] )
b b b

' N

Integrar
\_ .

Nota. Fuente Propia (2021)
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Figura 9

Integracion de la metodologia Dev UX y la metodologia en cascada.

{ N
Empatizar Definir Prototipar Testear
3 o ¢
4 )
Integrar
A\ J
Andélisis de L Construccion -
o Disefio ) Pruebas Implantacion
Requerimientos del Sistema

Nota. Fuente Propia (2021)

En el modelo en cascada se recomienda que el gestor de proyecto genere los
espacios de comunicacion y coordinacién entre los equipos de UX y desarrollo, y

con esta finalidad hacer uso de herramientas colaborativas en linea, y reuniones o

talleres de trabajo.
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Figura 10

Integracion de la metodologia Dev UX y la metodologia Scrum.

( N
Empatizar Definir 9 Prototipar Testear
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Backlog Planning P Review Retrospective

Daily Scrum

Nota. Fuente Propia (2021)

En el modelo &gil con Scrum se recomienda que el Scrum Master realice las tareas

de facilitador para las reuniones de trabajo entre los equipos de UX y desarrollo.
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Anexo 8:

Web as software interface

Visual Design: graphic treatment of interface
elemants (the “look® in "look-and-feal®)

....................................

Interface Design: as in traditional HCI:
design of interface elements to facilitate
user interaction with functionality
Information Design: in the Tuftean sense:
designing the presentation of information
to facilitate understanding

Interaction Design: development af
application flows to facilitate user tasks,
defining how the user interacts with
site functionality

Functional Specifications: “feature sat":

detailed descriptions of functionality the site
must include in order to meet user needs

User Needs: externally derived goals

for the site: identified through user research,
ethnattechno/psychographics, etc.

Site Objectives: business, creative, or other
L

task-oriented

Los Elementos de la Experiencia de Usuario

Completion

Vs Loesyino

L AEaas

S e

. ‘rh
Abstract

Web as hypertext system

Visual Design: visual treatment of text,

graphic page elements and navigational
O ponents

aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa

Mavigation Design: design of interface
elements to facilitate the user's movement
thraugh the information architectura
Infarmation Design: in the Tuftean sense:
designing the presentation of information
to facilitate understanding

Infarmation Architecture: structural design
of the information space to facilitate
intuitive access to content

Content Requirements: definition of

content elements required in the site
in order to meel user neads

User Neads: externally derived goals

for the site; identified through user research,
ethnatechno/psychographics, ete.

Site Objectives: business creative, or other
jesmial y, clesivext posle Tor thaistta

information-oriented

This picture is incomplete: The model outlined here does not account for sacondary considerations (such as those arising during technical or content development)
that may influence decisions during user experience development. Also, this model does not describe a development process, mor does it define roles within a
uszar experience development team. Rather, it seeks to define the key considerations that go into the development of user exparience on the Web today.

Fuente: Garret (2000).
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