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RESUMEN

Un punto de interés que deberia permanecer

activo en el gobierno y sus instituciones, es
encontrar y sostener en el tiempo, formas
efectivas para canalizar experiencias
satisfactorias en la interaccion con sus
ciudadanos. La eXperiencia de Usuario (UX), es
un enfoque que se refiere basicamente al
conjunto de factores y elementos relativos a la
interaccion del usuario con un entorno, cuyo
resultado es la generacion de una percepcion
(experiencia) positiva o negativa de ese entorno.
La UX es satisfactoria cuando la interaccioén con
ese entorno, soluciona problemas reales a la
gente real. Trasladar este enfoque UX a la
interaccion del ciudadano, puede contribuir a
desarrollar plataformas y productos que den
respuesta a las necesidades de las personas,
ofreciéndoles soluciones en vez de crearles
nuevos problemas.
Desde el presente Proyecto de Investigacion
(PI), los integrantes de Grupo de Investigacion y
Formacion en Ingenieria de Software (GIFIS),
estan enfocados en mejorar los contextos de
interaccion para contribuir con experiencias
satisfactorias del ciudadano.

Palabras clave: Experiencia de Usuario (UX) |
Enfoque UX | Experiencia del Ciudadano |
Usabilidad | Accesibilidad | Realidad
Aumentada |  Sistemas  Aumentativos y
Alternativos de Comunicacion (SAAC)

CONTEXTO

La mayoria de los expertos en disefio de UX,
trabajan en el sector privado, donde el usuario

cuya experiencia se pretende mejorar, es un
cliente. Sin embargo, considerar el disefio de
UX en el sector de gobierno y sus instituciones,
puede tener un rol clave para ofrecer servicios a
la medida de sus ciudadanos.

Don Norman y Jakob Nielsen [4], indiscutidos
referentes de la Usabilidad, establecen que la
UX comprende todos los aspectos de la
interaccion del usuario final con la empresa y/o
organizacion, sus servicios y sus productos.
Referirnos a la UX, implica considerar todos los
aspectos vinculados a la interaccioén del usuario
y su alcance es muy amplio, debido a que lograr
la satisfaccion general del usuario es un objetivo
que aplica a todas y cada una de las acciones
que ejecuta y/o roles que desempefia una
persona en su vida diaria. Por lo tanto, aplicar el
enfoque UX al desarrollo de plataformas y
productos destinados a la interaccion entre los
ciudadanos y el gobierno y sus instituciones,
implica el desafio de: (i) canalizar de manera
adecuada las necesidades de las personas para
evitar el divorcio entre las partes, y con base en
(1), (i1) proponer contextos adecuados que
permitan superar conflictos y derribar barreras,
propiciando una experiencia satisfactoria.
GIFIS, es wun grupo de investigacion
perteneciente al Instituto de Tecnologia
Aplicada (ITA), de la Unidad Académica Caleta
Olivia (UACO)!, Universidad Nacional de la
Patagonia Austral (UNPA)2. En este momento,
estamos iniciando la ejecucion del segundo afio
del Proyecto de Investigacion (PT) N° 29/B256,
Periodo: 2020-2022, denominado: ‘“Contextos

! <http://www.uaco.unpa.edu.ar/uaco/>
2 <http://www.unpa.edu.ar/>
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Digitales para Asistencia de los Ciudadanos:
Enfoques de Experiencia de Usuario”, dirigido
por la Dra. Adriana Martin y la Mg. Gabriela
Gaetan. Desde 2012, y en el marco de varios
proyectos de investigacion consecutivos 'y
relacionados, los integrantes de GIFIS han
estado trabajando desde el disefio, evaluacion y
desarrollo de productos Web y moviles, para
incluir propiedades de usabilidad y accesibilidad
Web que mejoren la experiencia de los usuarios.
Este trabajo ha incluido diferentes dominios y
perfiles de usuarios de interés.

En este contexto, el PI N° 29/B256, se planted y
desarrolla como una continuacion del PI
29/B222 (2018-2020): “Diserio y Evaluacion de
Experiencia  de  Usuario  para  Multi-
Dispositivos”, enfocandose en aplicar estos
antecedentes en mejorar y enriquecer la UX en
contextos desarrollados para satisfacer la
interaccion ciudadana.

1. INTRODUCCION

Disefiar UX implica un proceso complejo y
nada trivial para crear productos significativos y
relevantes a los usuarios destinatarios de dichos
productos. Este proceso requiere tener en
consideracion diversos aspectos, tales como: (i)
identificacion y marca del producto --para crear
lealtad y compromiso en el usuario, (ii) disefio -
-para definir lo que debe trasmitir y hacer sentir
al usuario, (iii) usabilidad y accesibilidad web --
para lograr facil acceso e interaccion en el uso
del producto, y (iv) funcionalidad --para proveer
lo que espera recibir el usuario del producto,
entre otras consideraciones. El enfoque UX es
una herramienta poderosa al desarrollo de
productos, ya que su objetivo es aumentar la
satisfaccion del usuario. Las técnicas y métodos
de disefio de UX se vienen aplicando con éxito
en la creacion de estrategias para competir y
atraer clientes en el sector privado. También, se
han destinados esfuerzos de investigacion para
definir y aplicar de manera completa y efectiva
este valioso enfoque [5][6][7][8][9]. Y ademas,
se observa en el mundo una tendencia a aplicar
el enfoque UX para propiciar la interaccion de
los ciudadanos con plataformas y productos
ofrecidos por el gobierno y sus instituciones

[11[2][3].

Como ya sefialamos, la mayoria de los expertos
UX trabajan en el sector privado, para mejorar
cuestiones de negocio. En este sector, el usuario
cuya experiencia se pretende mejorar, es un
cliente. Sin embargo, como ya sefialamos, el
verdadero desafio es aplicar el enfoque UX en el
desarrollo de plataformas y productos para el
gobierno y sus instituciones. En este ambito, el
usuario cuya experiencia se pretende mejorar, es
un ciudadano.

El enfoque UX ha cobrado relevancia
internacional; este hecho se pone de manifiesto
en la proliferacion de jornadas y congresos,
consultoras y grupos asesores, como asi también
numerosos estudios que plasman las acciones y
practicas recomendadas para mejorar la
experiencia del ciudadano. Por ejemplo, en [14],
la unién politica y econdémica de los estados
Arabes que bordean el golfo (GCC), presenta
“Government’s Citizen Experience Ecosystem”,
un ciclo de 3 componentes basicos a aplicar si el
objetivo es atender a la experiencia del
ciudadano. En [15], el Centro de Estudios
Politicos y Constitucionales de Madrid, publica
un compendio, denominado “Participacion
Ciudadana: Experiencias Inspiradoras en
Esparia”, destinado a trasmitir experiencias de
ciudadanos espafioles, que son promovidas
desde lo autondmico, provincial y local, para
garantizar una participacion ciudadana relevante
y sostenible. Como otro ejemplo, en [16], la
organizacion sin fines de lucro “Centre for
Public Impact”, ofrece valiosos repositorios y
propicia proyectos y grupos de trabajo con los
gobiernos, servidores publicos y otros agentes
de cambio, convirtiendo la idea de experiencia
del ciudadano en acciones concretas para que el
sector publico y gobierno se reinventen Yy
funcionen para todos. Estos ejemplos, son solo
una pequefia muestra de como ha germinado en
el mundo, la problematica de aplicar el enfoque
UX en la experiencia del ciudadano.

Desde esta perspectiva del usuario ciudadano,
GIFIS, establecio las bases del PI N° 29/B256
(2020-2022), denominado: “Contextos Digitales
para Asistencia de los Ciudadanos: Enfoques de
Experiencia de Usuario”. El grupo de
investigacion ha estado trabajando desde hace
varios afios y desde los PI-UNPA 29/B167
(2014-2016), 29/B194 (2016-2018), y 29/B222
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(2018-2020), sobre la problematica de
identificar las expectativas y necesidades de
diferentes grupos de usuarios para aplicar el
enfoque UX en la evaluacion y desarrollo de
productos. A partir de este intenso trabajo de
investigacion, han surgido contribuciones, de la
cuales podemos citar [11][12][13][17][18][19]
[20][21], que se corresponden al primer afio de
ejecucion del presente PI. El objetivo es
contribuir a la creacion de experiencias
enriquecidas, considerando propiedades de
calidad en el disefio de las interfaces e
interacciones, pero también, aplicando técnicas:
(1) innovadoras --como la Realidad Aumentada
(RA) y, (i1) especificas --como los Sistemas de
Simbolos Pictograficos para personas con
discapacidad comunicativa.

2. LINEAS DE INVESTIGACION Y

DESARROLLO

El Objetivo General de investigacion y
desarrollo del PI N° 29/B256 es: “Aplicar
Enfoques de Diseiio y Evaluacion de
Experiencia en Contextos Digitales para Asistir
al Ciudadano”. Para alcanzar este Objetivo
General, se establecieron los siguientes
Objetivos Especificos:

OE1l. Proponer estrategias de solucion para
problemas de UX en aplicaciones moviles
(Apps) de Gobierno.

OE2. Disenar un Ecosistema de Contenido para
el dominio Universitario.

OE3. Construir soluciones de software
orientadas a Patrimonio Cultural y Turismo.
OE4. Desarrollar un Sistema Alternativo y
Aumentativo de Comunicacion (SAAC) para el
ambito de la Salud.

Estos Objetivos Especificos, definen en GIFIS
lineas de investigacion y desarrollo, dentro de
las cuales cada uno de los integrantes estan
trabajando para alcanzan sus objetivos de
investigacion y/o formacion particulares.

3. RESULTADOS OBTENIDOS/
ESPERADOS

A continuacién, se presenta una breve
descripcion del trabajo realizado durante 2020,
alineada a los Objetivos Especificos planteados
en la Seccion 2.:

e Enmarcado en OEI, en la contribucion [17]
se ha realizado una evaluacion de Usabilidad
aplicando  principios  heuristicos, para
determinar la experiencia del ciudadanos en
la interaccion con las Apps de Gobierno. El
trabajo se basa en los comentarios de tiendas
de aplicaciones, a los efectos de identificar
los motivos que llevan a malas experiencias,
para revertirlas canalizando de manera
adecuada las necesidades de las personas.

e Dentro de OE2, se estd aplicando los
conocimientos adquiridos en Ecosistemas de
Contenido, plasmados en [9], a un caso real
del dominio de la Educacion Superior: el
sitio Web movil de la UNPA-UACO. A tal
efecto: (i) se evaluaron los contenidos que
representa la columna vertebral de un
servicio moévil para la  comunidad
Universitaria y, (ii) se incluyeron durante el
desarrollo las propiedades de Usabilidad y
Accesibilidad Web. En este momento se esta
desarrollando la implementacion.

e Inmerso en OE3, se estd trabajando en
incorporar los beneficios de la Realidad
Aumentada (RA) a contextos digitales del
dominio Patrimonio Cultural y Turismo. En
[18][21], se ha estado revisando el estado-
del-arte de las plataformas y herramientas de
RA --aprendiendo el uso y realizando
pruebas, para determinar capacidades y
ventajas y desventajas de las mismas. El
objetivo es desarrollar productos de soporte
al patrimonio cultural de la provincia de
Santa Cruz (zona norte), Patagonia
Argentina. Aplicando técnicas de RA en
contextos interactivos, se busca propiciar la
divulgacion del valioso material historico
producido en UNPA-UACO.

e En OE4, se esta trabajando sobre el concepto
de Sistemas Aumentativo y Alternativo de
Comunicacion (SAAC), para desarrollar una
aplicacion moévil en dispositivo Tablet, la
cual proveera soporte especifico al proceso
de comunicaciéon e interaccion, entre los
agentes de salud y los pacientes con
discapacidad comunicativa. El desarrollo
incorpora un conjunto de pictogramas del
Centro Aragonés para la Comunicacion
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Aumentativa y Alternativa (ARASAAC),
que son propiedad del Gobierno de Aragdn,
distribuidos  bajo  Licencia  Creative
Commons BY-NC-SA* A tal fin, se ha
obtenido previamente el permiso de uso
respectivo. La aplicacion estd dirigida a las
areas de guardia e internacion del Hospital
Zonal Caleta Olivia, para asistir en el
proceso de atencion de los pacientes con
Necesidades de Comunicacion Complejas
(NCC). En [19], se presentan los avances del
proyecto, el cual se encuentra en la etapa
final de desarrollo e implementacion.

4. FORMACION
HUMANOS

En la actualidad, GIFIS tiene 8 integrantes: 4
docentes/investigadores UNPA, 1
docente/investigador invitado externo UTN-
FRTDF, 1 alumno de postgrado UNPA, 1
alumno de grado UNPA, 1 alumno de pre-grato
UNPA. A continuacidén, se enumeran los
proyectos de formacion durante 2020:

e 2 maestrandas, se encuentran desarrollando
la Maestria en Informatica y Sistemas (MIS)
UNPA. Ambos han reunidos los créditos y
requisitos de investigacion solicitados por el
plan de estudios, y con diferente grado de
avance, se encuentran trabajando para
presentar sus proyectos de tesis en el marco
de OE1 y OE2, respectivamente.

e 1 alumno de grado, se encuentra finalizando
su Proyecto de Final de Carrera para la
Ingenieria en Sistemas UNPA. Su trabajo de
investigacion y desarrollo se estd llevando a
cabo en el marco de OE4. Se planea defender
este proyecto entre Marzo-Abril de 2021.

e 1 alumno de grado, finalizd su Beca de
Iniciacion a la Investigacion para Estudiantes
de Grado y Pre-Grado UNPA y esta
elaborando el Informe Cientifico-Técnico
(ICT-UNPA), respectivo. El trabajo de
investigacion y desarrollo, se esta llevando a
cabo en el marco de OE3 y continuard en
2021 con una nueva Beca de Iniciacion a la
Investigacion para Estudiantes de Grado y
Pre-Grado UNPA.

DE RECURSOS

3 <https://arasaac.org/>
4 < https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/es/>

Los integrantes docentes/investigadores de
GIFIS, estan en permanentemente actualizacion,
para dar soporte a los proyectos de formacion
desde la direccion/ co-direccion. En 2020, se ha
asistido a charlas y se han tomado cursos de
capacitacion en RA, y en 2021, se comenzé a
realizar  pruebas  implementando  estos
conocimientos adquiridos. Ademads, para los
integrantes mas jovenes de GIFIS, se esta
organizando la asistencia a cursos de Escritura
de Documentos Cientifico-Técnicos en Inglés,
que serd ofrecido en 2021 en el Instituto de
Tecnologia Aplicada UNPA-UACO.
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