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Resumen. En este articulo, se presenta la implementacion de la norma I1ISO 9241-
210:2010 (Human Centred Design for Interactive Systems) para el desarrollo de una
aplicacion mavil con el fin de fortalecer la experiencia del usuario al momento de
utilizar la aplicacion mévil in situ. Siguiendo las fases que la norma dicta para el
desarrollo y evaluacion de software y hardware con el propdsito de obtener un prototipo
funcional, y al término del proceso un producto. La implementacion de la norma
permitié generar un prototipo inicial validado por usuarios reales(turistas), por lo que,
para un trabajo futuro se llevara a cabo el uso de técnicas de inteligencia artificial (Al)
y andlisis de datos, estas mismas, complementaran este trabajo, dando como resultado
una aplicacion para Smart Tourism completamente validada y funcional. Cabe destacar
que el proposito es usar el Disefio Centrado en el Usuario (DCU), logrando asi un
prototipo de alta fidelidad.
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1 Introduccion

El desarrollo constante de las tecnologias y la movilidad que proporcionan las
redes de datos, provocan que el turista derivado de su dependencia tecnologica
modifique la forma en la cual organiza y disfruta un viaje, lo cual lleva también a la
evolucidn de los productos y servicios turisticos, creando asi, el concepto de Destinos
Turisticos Inteligentes (DTI’s), el cual considera aspectos relacionados con la
sostenibilidad, accesibilidad, conocimiento e innovacion tecnoldgica en torno a los
destinos turisticos [1]. Para el desarrollo de un DTI es necesario dotar de inteligencia
a la infraestructura del destino turistico, con ello se logra fomentar el desarrollo
eficiente, sostenible e incrementar la calidad de vida de los residentes y visitantes,
asimismo, es importante considerar los aspectos relacionados con la recoleccion,
analisis, procesamiento y visualizacién de datos masivos, es decir, el Big Data, con el
proposito de ofrecer mejores productos y servicios a los turistas; el valor afiadido que
aporta el concepto de DTI es la consideracién del visitante/turista como centro de este
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[2]. Los DTI's son resultado de la aplicacion de los principios de las Smart Cities al
destino turistico y, con esto, el nacimiento del concepto de Smart Tourism, Ilamado
asi, debido a la ubicuidad de los dispositivos inteligentes y la generacion y
visualizacién de informacion diversa sobre el entorno urbano en tiempo real y
disponible en cualquier lugar de una ciudad [3].

Con el proposito de atender las consideraciones previas, en este articulo se
presenta el desarrollo de un prototipo de aplicacion mévil para Smart Tourism
tomado de base del proceso de Disefio Centrado en el Usuario (1SO 9241:210) [4], el
cual permitié desarrollar el prototipo considerando el turista como centro del disefio,
desarrollo y evaluacion del mismo.

2 Fundamentacion teérica

El proceso de Disefio Centrado en el Usuario DCU o UCD (User Centered Design,
por sus siglas en inglés) “es una metodologia de disefio de software que ayuda a
disefiadores/desarrolladores a crear aplicaciones que satisfacen las necesidades de
los usuarios” [5] ver Figura 2. EIl objetivo del proceso DCU es verificar si los
productos desarrollados «en sus diferentes etapas» son faciles de usar y conducen a la
satisfaccion del usuario y cumplen con los objetivos de la organizacién o empresa [6].
Como se menciond en la seccién anterior, el proceso DCU se implement6é con el
proposito de cumplir con los principios genéricos para el desarrollo de interfaces, e.g.,
hacer que sea facil determinar qué acciones son posibles realizar en cada momento en
la aplicacién, hacer las cosas visibles, hacer que sea sencillo evaluar el estado actual
del sistema, entre otros.

Por otro lado, y con el propdsito de proporcionar al turista una aplicacion ya
funcional para turismo inteligente, como trabajo futuro, se han considerado diversas
técnicas de recoleccion, andlisis y procesamiento de datos inteligente, e.g., es posible
obtener grandes cantidades de datos desde las redes sociales e.g., Facebook,
Instagram, Twitter y realizar un andlisis de comentarios (positivo, negativos y
neutros), hastags y publicacion de fotos de un determinado destino turistico. Técnicas
como el analisis de sentimientos [7], que ayudaran en el procesamiento y filtrado de
informacion relevante “in situ” al turista. En Bangladesh, existe una aplicacion
turistica que tiene como principio el machine learning [8], una aplicacién que tiene
como base la inteligencia artificial y el analisis continuo de los datos, en cuanto a su
disefio, el autor propone una interfaz basada en el DCU, basada en un disefio parecido
a Google Maps, ya que, como tal, esta recomienda rutas inteligentes.

Es importante mencionar en este punto, que en este articulo se presenta la primer
parte del desarrollo de la solucién y/o servicio inteligente al turista, es decir, el
prototipo de la interfaz de usuario, basada en el proceso DCU. La Figura 1, muestra
el modelo que se pretende implementar para el procesamiento, analisis y despliegue
de la informacion en la aplicacién movil para turismo inteligente.
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Fig. 1. Modelo de Proceso de Analisis definido para el andlisis de datos e implementacion
de visualizacion de datos [9].

Como puede observarse en la Figura 1, el modelo de procesos esta integrado por seis
etapas que permitiran el desarrollo de una solucién de aplicacién mévil para turismo
inteligente. En este articulo nos basaremos en la Ultima etapa (visualizacion de
Datos), puesto que aqui es donde se utilizara el proceso del DCU.

3 Metodologia

Como se menciond anteriormente, para el desarrollo del prototipo de
aplicacion para turismo inteligente, se utilizo el proceso DCU (1SO 9241:210) [4]. A
continuacion, se describe brevemente el proceso DCU, ver figura 2.
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Fig. 2. Estdndar 1SO: 9241-210:2010, Ergonomics of human-system interaction, part
210 Human-Centred Design for Interactive Systems [4].

Fases del proceso DCU:

a) Especificacion del contexto de uso. ldentificacion de las personas que
utilizardn el producto, para qué lo usaran, y bajo qué condiciones lo
utilizaran, es decir, en qué contexto y donde lo usaran.



b) Especificacion de requisitos. Identificacién de las necesidades y objetivos
de los usuarios, asi como los requisitos organizacionales y de uso del
producto.

c) Creacion y desarrollo de soluciones de disefio. A partir de la informacion
recogida en las dos etapas anteriores se llevan a cabo los disefios.
Dependiendo de cada caso, esta actividad se puede descomponer en
diferentes sub-etapas.

d) Evaluacion de los disefios. Esta es una de las etapas mas importantes del
proceso, en la que los disefios realizados se evaltan teniendo en cuenta las
personas que los habran de utilizar, asi como los requisitos y el contexto de
uso. Si la evaluacién satisface los requisitos el proceso acaba, si no, se
vuelve a repetir el proceso desde la primera etapa, refinando los resultados
obtenidos.

4 Implementacién del proceso de Disefio Centrado en el

Usuario.
A continuacién, se describe la implementacién del proceso DCU para el desarrollo del
prototipo de aplicacién mdvil para turismo inteligente:

Especificacién del contexto de uso.

Con el proposito de especificar el contexto, en esta etapa se implementaron
las técnicas de indagacion en el contexto, estudio etnografico/ Observacion de campo,
con ellas fue posible identificar y describir los usuarios objetivo.

Especificacion de requisitos.

Para la recoleccion de los requisitos y su especificacion, en esta etapa, se
implement6 como técnica, la encuesta, la cual permite obtener informacion
cuantitativa [10]; se utiliz6 la herramienta “Formularios” de Google para generar una
encuesta de 14 preguntas en linea que permitiera obtener datos generales (nombre,
edad, sexo, entre otros) y especificos (e.g., preferencias entre apps de redes sociales)
para el disefio de la aplicacion. La encuesta fue aplicada a una muestra de 63 personas
(turistas nacionales e internacionales), tomando un rango de edad de 15 a 70 afios.
Los resultados obtenidos permitieron conocer, €.g., que, la aplicacién méas usada por
los turistas es “Google Maps” con un 87.7% de los encuestados (ver Fig. 3),
asimismo, manifestaron desconocer si el estado de Zacatecas contaba con alguna
aplicacion para los turistas que visitan la ciudad.

Google Maps 50 (87.7 %

Airbnb 12 (21.1 %)

Tripadvisor 4 (7 %)
Ninguna 7 (12.3 %)
Apple maps 1(1.8 %)
Yelp and Waze 1 (1.8 %)
Expedia 1(1.8 %)
Blablacar 1(1.8 %)
[¢] 10 20 30 40 50

Fig. 3. Histograma de las apps que mas usan los usuarios cuando viajan.



Asimismo, se utiliz6 una escala de likert para conocer la aceptacién de los
usuarios por ciertas funcionalidades de la aplicacion, considerando como buena
aceptacion del 8 al 10 en la escala de likert, sumando los porcentajes, lo cual se
obtuvo 80.6% de aceptacion para que la app visualice notificaciones de lugares
turisticos cerca de la ubicacion(ver figura 4), un 87.7% para que tenga notificaciones
de lugares mas concurridos (bares, hoteles, restaurantes) en Zacatecas(ver figura 5) y
68.9% donde puedan ver experiencias de otros usuarios(ver figura 6).
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Fig. 4. Escala likert de opinidn sobre notificaciones de lugares turisticos cerca de la
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Fig. 5. Escala likert de opinién sobre notificaciones de lugares mas concurridos
(bares, hoteles, restaurantes)
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Fig. 6. Escala de likert de opinion sobre notificaciones de experiencias de otros turistas

Creacion y desarrollo de soluciones de disefio.

A partir de la informacion obtenida, se llevaron a cabo los disefios. Para lo
cual se utiliz6 Balzamiq [11], un software, que permite crear prototipos de baja
fidelidad, los cuales son una alternativa de disefio participativo y evaluacion de bajo
costo. Baja-fidelidad significa que los prototipos a utilizar no tienen el aspecto real de



la interfaz que se esta evaluando, aun cuando operan de la misma forma [12]. La Fig.
7, muestra los prototipos iniciales de la aplicacion para Tourz App.

'Fig. 7. Prototipos iniciales Tourz App, Balzamiq [11].

Evaluacién de los disefios.

Para realizar la evaluacién de los prototipos iniciales, se utiliz6 el software
Justinmind [13], con el propdsito de proporcionar cierta funcionalidad (simulada) y
poder dar al usuario una perspectiva real del posible funcionamiento de la aplicacion
movil. Se instald la simulaciéon del prototipo de aplicacién moévil para Turismo
Inteligente en un Smartphone (ver figura 8).

Safari Teléfono  Mensajes  Misica

Fig. 8. Icono de Tourz App.

La aplicacién se evalud desde la perspectiva de pruebas de usabilidad con
usuarios reales y utilizando un prototipo digital. La prueba de usabilidad se Ilev6 a
cabo en el centro histérico de la ciudad de Zacatecas donde participaron personas de
diversas edades y diferentes lugares de procedencia (locales, foraneos y extranjeros),
ver figura 9.



Fig. 9. Evaluacion por los Usuarios.

En la Figura 9, se muestran a usuarios interactuando con el prototipo de la
aplicacion; al término de su interaccion, se implementd una encuesta, con el propdésito
de obtener retroalimentacion, segin su experiencia de uso. Los comentarios se
enfocaron principalmente en las siguientes observaciones:

Mejorar el disefio de botones.

Cambiar la presentacién de inicio.

Cambiar colores de disefio.

Es intuitiva y cumple con los principios de usabilidad.

PR

Derivado de la retroalimentacion de los usuarios, se redisefio el prototipo de
aplicacion movil considerando las recomendaciones de los usuarios (ver Figura 10).

Nombre de Usuario

|

Contrasefia

<No estas regiatrado? Regististe aqul

Fig. 10. Pantallas del prottipo final evaluado.

Como se menciond anteriormente, se pretende que el producto final, incorpore
técnicas inteligentes y de aprendizaje automatico que le permitan al turista estar



informado “in situ” mediante la recoleccidn, analisis, procesamiento y despliegue de
informacion util.

5 Conclusiones

En este articulo se presenta el desarrollo de un prototipo de aplicacion movil para
turismo inteligente, tomando de base el proceso de Disefio Centrado en el Usuario, el
prototipo fue evaluado mediante una prueba de usabilidad, y la retroalimentacion
obtenida permitié generar una segunda version del prototipo validada por usuarios
reales (turistas). Adicionalmente, se menciona que para desarrollar una solucién
inteligente y que se diferencie de algunas disponibles en la comunidad, en ésta se
incorporaran técnicas inteligentes y de aprendizaje automatico para el analisis,
procesamiento y despliegue de informacion.

Como trabajo futuro se pretende implementar técnicas de inteligencia artificial y
aprendizaje automatico para proporcionar una aplicacion movil de turismo inteligente
y posteriormente volver a realizar la pruebas pertinentes desde la perspectiva de la
experiencias del usuario-consumidor y usuarios expertos.
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