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Lausabilidad y el ROI
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Resumen: Imaginate de antemano saber cuanto te va acostar € desarrollo de una aplicacidn (tiempos, recursos,
entregas) y que beneficios puedes obtener a cambio. Hacer numeros es muy compleo e incluso los més
expertos pueden fallar en los calculos.
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El ROl o Retornodelalnversion

ROI o return o investmentes el beneficio que obtenemos por cada unidad monetariainvertida en tecnologia
durante un periodo e tiempo. Suele utili zarse para anali zar la viabili dad de un proyecto y medir su éxito. En
épocas de crisis, se convierte en fundamental que cada céntimo invertido en tecnologia regrese, a ser posible,
acompafiado e més.

ROI =(Beneficiog/Costes)x100

Su medida es un nimero relacionado con €l ratio Coste/Beneficio. El coste es sncillo de medir: siempre
sabemos cuanto nas estamos gastandolo complicado es calcular el beneficio.

A priori, €l ROI es problematico de medir por laentrada en juego de factores como el cambio teana égico, €
caader unico de cada proyedo lleva a diferentes interpretadones del ROI, el desorden a controlar y medir
finanzas durante un proyecto o fFactores intangibles como satisfaccion de usuarios, mejoras e comunicacion.
El proceso tipico de definir el ROI de un proyecto conlleva:

Antes:

Medir situaciébn actual en €l caso de existir aplicacion

Identificar procesos basicos susceptibles de mejora

Recoleccién ce datos para cada proceso (Tiempo tareas, costes...)

Estimar los costes del proyecto

Durante desarrollo:
Control de tiempas, costesy equipo ce desarrollo



Lograr que d cliente trabaje y tome decisiones atiempo y haga las entregas pactadas en fecha

Después:
Numeros resultante tras lainversion (costes finales, beneficios obtenidos)

Conwversion ce estos datos en valores monetarios

Analizar su incidencia en ahorro de costes, incremento de ventas, aumentos de margenes respecto la situacion
anterior

LaUsabilidad y € ROI

El retorno medio de lainversién en usabilidad es de 8 euros por cada euro invertido. En general, la usabilidad es
la estrategia aplicada d desarrollo de proyectos que mas ROI genera.

El retorno es grande porque el mantenimiento de las aplicaciones informéticas debido a desvios respecto a
estimaciones iniciales suele ser de un 8G% del total de los costes (Martin & McClure, 1983; Pressmen, 1992)

Clare-Marie Karat en IBM mostré uncomo invertir 60,000 ddares en usabilidad antesy durante el proceso de
desarrollo de un producto de software implicd unahorro pasterior de 6,000,000 diares durante el primer afio de
vida del producto.

Los tests de usabili dad pueden reducir costes identificando yresolviendo cuestiones de usabili dad antes de su
lanzamiento.

L os beneficios derivados de gli car la usabilidad en desarrollo de productos on:

Menores costes de desarr ollo: Si las necesidades y deseos de los usuarios $on afiadidos en fases tempranas del
ciclo de desarrollo del producto se pueden evitaran desviosy problemas en e futuro. El prototipado constituye
una piezafundamental, pa ser un puro de encuentro entre el cliente/usuario y €l equipo ce desarrollo.

Deteccion temprana de fallos: Los tests de usabili dad hechos tarde en el ciclo de desarrollo de un producto
pueden resultar muy dafiinos en ura organizacion: la deteacion de fallos en usabili dad cuandoel coste de
correccion en tiempo y personas es grande puede dar al traste con cualquier planificacion yrentabili dad de un
producto.

Tiempos mas breves de desarroll o: La usabili dad reduce los costes de ingenieriay desarrollo y reducdon ce
los tiempos de pruebas y control de cdidad al recibir feedbadk diredo de los usuarios. Ello reduncaen ura
mejora del producto final favoredendo ura salidaal mercado més rgpida de los productos.

Menor es costes de mantenimiento y soporte: Los productos “usables’ sonmasfadlesdeinstalar y de
aprender a utilizar. Por tanto significa un ahorro en costes de aprendizaje y de soparte. Por €llo, el valor del
producto se hace pal pable a més velocidad o que implica mayor fidelidad al producto.

Ventaja competitiva: Lausabili dad reduce |os costes de venta y acortalos ciclos de comerciali zecion de
productos. Lo més fadl de usar es méas sencill o de vender y resulta en ura ventaja competitivaalahorade
compararse con productos de la competenicia por ser mas fadles de configurar, aprender a usar.

Otros:



e Mayor ratio de adquisicion ce dientes
e Menor rotacion ce dientes
e Mayor productividad de empleados al tener en cuenta sus necesidades reales

A pesar detodo,la usabilidad es una de las primeras sacrificadas en tiempos de aisisy despidos, siendo
considerada como unlujo que Gnicamente puede encarecer €l producto pa parte tanto de empresas
desarrolladoras como de muchos clientes. Y se pradica “pseudousabili dad al vuelo” par parte de equipos
comercialesy témicos que suelen derivar en desviadones de expectativas y trabajos de mejora.

SegunDon Norman, "l usuario no sabe realmente |o que quiere hasta que lo prueba”. Al disefiar productos de
software se basan en requerimientos y espedficadones, casos de uso, desarroll o y pruebas. Esta formade
trabgjo, conlleva gartarse de las necesidades redes de las personas resultandoen productos que defraudan las
expectativas del usuario.

Estadisticas recogidas por Sun Mycrosystems:
Lausabili dad demuestra reducciones del ciclo de desarrollo de los productos de 33-50% (Bosert 1991).

63% de todos los proyectos de software sobrepasan su presupuesto, siendo las cuatro causas mas importantes
relacionadas con wsabili dad. (Lederer and Prassad 1993.

El parcentaje de codigo gLe se dedicaal desarrollo de interfaz haido subiendoalo largo e los afios hasta un
promedio 47-60% del conjunto de la aplicacion. (Maclntyre et a. 199Q.

La enpresa Ricoh hadescubierto que el 95% de los usuarios encuestados nunca utili zan | as tres caracteristicas
claves disefiadas para hacer més atractivo el producto bien pa desconocer su existencia, no saber como
utili zarlas 0 noentederlas. (Nusshaum and Neff 19917).

80% de |as tareas de mantenimiento se deben arequerimientos de usuario no pevistos, quedandoel resto
debidoafallosy errores. (Martin and McClure 1993 Presgnan 1992

Cambios en €l disefio redlizados en IBM através de métodos de usabilidad resultan en urareduccién dce una
media de 9.6 minutos por tareg generando una ahorros internaos de 6,8 mill ones de délares. (Karat 1990.

Lafacilidad de uso generaimagen de marcay fideliza, €l efedo baca oreja esimportante. Se puede percibir
entre los orgull 0sos usuarios de ordenadores Madntosh, olas alabanzas de usuarios sobre Pam y Handspring
acerca de lasencillez de uso de sus PDAsy cémo han mantenido su foco en aquellas caraderisticas realmente
necesariasy (tiles evitandotoda tentacion de sobrecargas en utili dades que sblo sirven para encarecer €l
producto final.

El ROI en intranetsy aplicaciones cor por ativas

Calcular ROI en intranets € convierte en ura estimacion especulativa. No son sblo 1os costes de andlisis y
desarrollo, sinotodas aquellos pdliticos relativos a la organizacion (conacer necesidades reales, espados de
poder, oltener lainformaddn recesaria y las aprobaciones correspondentes).

Otras cuestiones n & mantenimiento y administracion ce la Intranet, su escal abili dad ordenada teniendoen
cuenta que su funcionamiento puede afectar amiles de usuarios, y €llo sin tener en cuenta laformacion de
usuarios.



ROI y ahorro de astes

Los anali stas estiman que un 18% de los materialesimpresos en ura compahia quedan fuera de fecha en 30
dias. Aquell os tipicos de teléfoncs, direcciones de interés pueden suporer grandes ahorros en imprentay tiempo
S se mantienen accesibles através de un servidor web.

Las posibilidad de comunicaciéon y dsponibilidad deinformadon ce aduali zada de la compafiia através de una
intranet supore también grandes ahorros en tiempo y correo.

Los ahorros de mstes de tiempo e supore la busqueda de informacion, crecen cuantas mas personas necesiten
localizar y acceder aesainformacion.

Ejemplos de servicios Util es: bases de datos con mejores pradicas, curriculums, bisguedas de expertos,
mensgj es de discusion, accesibles alos empleados pueden suporer grandes ahorros por la eliminaciéon de
llamadas telefdnicas, emails, faxes, y localizacion ce informadon.

Permitir en ura organizacion transcontinental el aacesos adualizado alainformadénlas 24 haasdediasin
tener en cuentala diferenciahorariay crear espados de colaboracion.

Productividad de enpleados

En entorno e trabgjo latecndogia esta relacionada con la alidad de vida de los empleados. No existe
paosibilidad de eleccion gue hay en internet. Una vez desarroll ada una herramientay puesta a dispasicion ol
personal, hay que utilizarla. Sus defectos pueden causar frustracion y estressentre sus usuarios.

Calcular los incrementos de productividad son complicados de medir a no ser que nos encontremos en ura
organizacion que alculael coste de sus empleados por horas de trabgjo.

La automatizacion y gestion de fuerzas de ventas con informaci n aduali zada, catdlogos, modelos de contratos,
contados. Ejemplos. programas de formacion permiten a empleado programarse sus cursos en aquellos
momentos vall e.

ROI compartido

Incluso, el desarrollo de areas exclusivas para clientes en ura extranet, doncde puedan acceder ainformacion
relacionada con su adividad con la compafiia proveedora (facturas, historico de pedidos, caaogo, estadisticas
de mnsumo) supore también uramayor eficienciay ahorro de costes parala empresa diente.

El ROl y la Usabilidad en sitios web

Ensuinicio, el uso deinternet era una experienciaaccesoriay prescindibley su desconacimiento delared le
hada mastolerante confalosy dificultades.

Hoy en dia, actos cotidianos de tipo personal (compras, acudir aun banco, leer prensa, vigjes) y profesional
(intranet, aplicadones de gestion, extranet) se trasladan frente a unmonitor. El usuario adtual de lared tiene
perspectiva suficiente para ser exigente en sus expectativas cuandoacude aun sitio web.



El ROI en sitios web se mide por € Ratio de Conversion.

Por ello, laUser Experience cobra un papel primordial: Elementos intangibles como la alidad de los contactos
conlos clientes on muy compli cados de medir: ¢gué evalGa un cliente @mo pasitivo? ¢Qué nos podria
diferenciar de la competencia? ¢Estaria dispuesto a pagar por €l valor diferencial que ofrecemos?

Cuidar la Experiencia del Usuario puede incrementar nuestro ratio de conversion en unsitio web de wmercio
eledronico (numero total de transacciones dividido por €l nimero total de visitas durante un periodo ¢ tiempo
determinado).

Puntos a tener en cuenta:

Estancia de usuarios. cuantas paginasy cuanto tiempo permanecen en nuestro sitio

Carritos de la compra abandoredos, parcentaje de usuarios que abandoran € sitio sin finali zar
transacciones.

Rutas inadeauadas de navegacion: call gones sn sadida

Enlacesrotosen € sitio

Consgos:

o Evitar intros en flash 0 ideos pesados que seinterporen entre d usuario y lainformacion sin aportar
valor.

Disefiar varias formas de encontrar una misma informacion

Calcular el nimero de clics necesario pararedizar |0s procesos claves

Mantener actualizada lainformacion clave.

Informacién clara acerca de privaddad, condciones

Usabilidad y Open Source

La Comunidad Open Source se ha dado cuenta de que una de las trabas del Sistema ea su complgjidad sélo
apta para usuarios expertos. El éxito de Linux en el mercado valigado asu popuaridad entre los usuarios
comunesy esta popuaridad vaunida alafacilidad de uso de su interfaz.

Paraello, se ha aeado el Proyedo LUTE, encargado de suplir los costosos Usability Labs de las grandes
compafiias de software. La comunidad Open Source no paee fuertes simas de dinero parainvertir por lo que
este Proyecto trata de establecer un marco para concienciar alos desarrolladores de laimportanciade la
usabilidad prestandoatencion a interfaz de las apli caciones.

Medir el ROI

¢Como demostrar estos beneficios en tiempaos en que latecnaogia parece incumplir toda promesa? A través de
lamedicion e resultados.

Paramedir el ROI se debe utilizar un método consistente alo largo de todas |os proyectos reali zados de forma
gue nos permita anali zar nuestra situacion pesaday adual asi como compararnos frente a competidores.



Existen multitud de métodas paramedir € retorno celainversiéon, pero todcs comienzan por determinar uncs
purtos basicos (que vamos a medir) objetivos (qué queremos conseguir) y cuantificar y disefiar nuestra
estrategiaen tornoaellos.

Disponibilidad del sistema
Ahorros de costes comunicaddn
Mejor servicio a dientes
Diminucion costes de venta

I ncrementos de ventas

Lavision cd ROI tiene 3 vertientes:
Empresa: queninvierte en temoogia

Desarrolladores. empresa que desarroll a aplicaciones. Una metodologia alecuada de estimacion ce astesy de
gestion e proyectos permite la entrega de mejores productos en menor tiempo.

Clientes/Usuarios. son quienes con el uso de las aplicadones van a hacer mas o menas rentable nuestra
inversion.

En cualquiera de estas tres vertientes < justificalainversion en usabili dad.
¢Como medir el ROI en usabilidad en los Proyectos?

Realizandotests de usabilidad en la aplicacion que queremos mejorar, identificandolas tareas principales traves
de usuarios aduaesy midiendo:

1.- El tiempo recesario para completar tareas.
2.- Erroresy su influenciaen el funcionamiento de la aplicacion

Identificar y solucionar los problemas actuales que tenga el sitio tanto a nivel de las tareas principales como
otros purtos mejorables.

Readli zar tests sobre el nuevo sitio analizando entre usuarios tipo las tareas principales y tiempo necesario para
realizarlas.

Calcular lamejoraen tiempos medios en larealizacion e esastareas

Multiplicar tiempo ahorrado pa el nimero de personasy veces que van a utili zar el sitio cada dia

Calcular el salario/hora de las personas que realizan esa tarea.

Conwertir e tiempo en moneda multiplicandoel tiempo ahorrado en haas por € salario/hora de los usuarios.
Anudli zar: multiplicar resultado olienido en € purto anterior por € nimero de dias en el afio qLe los usuarios
realizarén dichastareas. (teniendoen cuentasi sontareas laborales —dias laborales a afo-; 0 S sontareas
particulares, como pa gemplo ecomm, en los que se tienen en cuentatodcs |os dias del afo). El resultadofinal

es nuestro ahorro anual gracias a cambios en usabili dad.

Para anali zar la rentabili dad comparar los ahorros con el coste de reali zar todcs |os trabajos de usabilidad.
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