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Introduccion

El mercado esta inundado de productos. Pocas veces, cuando vamos a adquirir
un producto, nos encontramos con una inica opcién. Sin embargo, la mayoria
de las alternativas son, en esencia, iguales, y es el componente de disefio —
tanto funcional como estético- lo que los hace diferentes. Coches, lavadoras,
teléfonos moviles, tabletas, etc. Todos ellos han sido creados para desarrollar
las mismas funciones principales, pero el proceso y los criterios de disefio que
han seguido hacen que el resultado final sea distinto. En este proceso, tener en
cuenta la usabilidad y la experiencia de usuario son aspectos que claramente
marcan la diferencia entre diferentes opciones de un mismo producto y hace
que las personas prefiramos utilizar uno u otro.

¢{Como se ha disefiado y desarrollado ese teléfono para que proporcione una
experiencia de usuario satisfactoria? Un elemento clave para alcanzar esta sa-
tisfaccion es conocer y tener en cuenta a los usuarios finales del producto en
todas las etapas del proceso de disefio (incluyendo en esta proceso también el
packaging y el servicio posventa). Para ello, hay que aproximarse al disefio de
una manera holistica, para conocer las necesidades, caracteristicas y limitacio-
nes de las personas que van a usar el producto asi como el contexto en el que
van a usarlo y mejorando progresivamente su disefio hasta que tengamos la
certitud de que el resultado final corresponde a nuestro objetivo: proporcionar

una buena experiencia de usuario.

En definitiva, el médulo tiene como principal objetivo ofrecer una vision glo-

Lectura complementaria

bal de todos aquellos aspectos que intervienen en el disefio centrado en el

. . L . . , Y. Hassan; F. J. Martin Fer-

usuario: fases de desarrollo, métodos, técnicas, personas, tipologia de empre- AT (e T, RRR

sas, etc. Web Centrado en el Usuario:
Usabilidad y Arquitectura de
la Informaciéon”.

El disefio centrado en el usuario (DCU) puede considerarse como la aplicaciéon
practica de la disciplina de la interaccién persona-ordenador (IPO), la usabili-

dad y la experiencia de usuario.

La interaccion persona-ordenador (IPO), conocida en inglés como Human-Computer In-
teraction (HCI), esta definida por la Association for Computing Machinery (ACM) como

Lectura complementaria

“la disciplina relacionada con el disefio, la evaluacién y la implementacién de sistemas SObFe la Association for Com-
informaticos interactivos para el uso de seres humanos y con el estudio de los fenémenos putm% Machinery, puede
consultarse:

mds importantes con los que esté relacionado”.
ACM <http://www.acm.org/>

La misma definicion es valida para el DCU siempre que se incluya el concepto
de proceso y se haga hincapié en los métodos que se utilizan en el DCU para
situar en el centro de las distintas etapas de disefio al usuario final.


http://www.acm.org/
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Asi, el DCU es una forma de planificar, gestionar y llevar a cabo proyec-
tos de creacion, mejora e implementacion de productos interactivos. A
la vez que también es considerado una filosofia o enfoque de disefio
segun el cual cualquier actividad del mismo debe tener en cuenta para
quién se disefia asi como los contextos de uso.

El propio término interaccion persona-ordenador incluye de manera autocon-
tenida los tres pilares o elementos bésicos de dicha disciplina (asi como del
DCU): tecnologia, personas y los entornos de interaccién de las personas con
la tecnologia. Esta interaccion también puede definirse como disefio (inclu-
yendo disefio de las funcionalidades, de la interaccion, de la arquitectura de
la informacidn, disefio grafico, etc.). Por otra parte, el término disefio centrado
en el usuario incluye también la forma en la que se abordan los conceptos de
disefio y usuario, a partir de situar al usuario en el centro del proceso de disefio.

Para el profesional del disefio de interaccién o de la experiencia de usuario,
el disefio centrado en el usuario constituye la aproximacién metodoldgica a
como hacer las cosas. Es decir, la aproximacién a como diseflar productos in-
teractivos que tengan en cuenta las necesidades y preferencias de las personas.
Para entender, conocer y saber como utilizar el disefio centrado en el usuario,
el presente texto sigue una estructura basada en hallar respuestas para las S W

(v una H) caracteristicas del mundo del periodismo:

1) Qué (What): qué es el diseilo centrado en el usuario, sus origenes y raices,

y las disciplinas relacionadas.

2) Por qué (Why): los objetivos y beneficios del DCU.

3) Cémo (How): los principales métodos del DCU, asi como algunos procesos.

4) Quién (Who): los roles de los distintos profesionales del mundo del DCU
y los personajes mas conocidos.

5) Cuédndo (When): cudndo hay que aplicar el DCU.

6) Donde (Where): empresas y ambitos en los que se aplica el DCU.

Por otra parte, igual que se consideran las 5 W en el momento de redac-
tar una noticia, estas preguntas pueden servir para enfocar el inicio de
un proyecto de disefio centrado en el usuario.

Reflexion

En el articulo “The Five W's of
UX” [“Las 5 W de la experien-
cia de usuario”], el autor pre-
senta el What, Who, Where,
When, Why y How como pre-
guntas clave para iniciar el di-
sefio de un producto de éxito
en el largo plazo. Antes de leer
la entrada del blog, pensad en
cuales son estas preguntas:

e The Five W’s of UX (en li-
nea)

Lectura recomendada

Fabula del DCU:

The Fable of the User-Cente-
red Designer (en linea)


http://en.wikipedia.org/wiki/Five_Ws
http://52weeksofux.com/post/890288783/the-five-ws-of-ux
http://www.userfocus.co.uk/fable/index.html
http://www.userfocus.co.uk/fable/index.html
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Objetivos

Los objetivos que se alcanzaran con el estudio de este médulo de introduccién
al disefio centrado en el usuario son los siguientes:

1. Conocer el disefio centrado en el usuario en cuanto a filosofia y proceso
de disefio.

2. Comprender los objetivos y los beneficios del disefio centrado en el usua-
rio, y las razones por las cuales es importante aplicarlo.

3. Conocer el origen y las disciplinas afines al disefio centrado en el usuario.

4. Entender las etapas del proceso de disefio centrado en el usuario y la im-

portancia de su iteracion.

5. Revisar los métodos y las técnicas principales del disefio centrado en el

usuario.

6. Conocer cuando y donde se debe aplicar el disefio centrado en el usuario.
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1. ;Qué es el diseiio centrado en el usuario?

El disefio centrado en el usuario (DCUI) es, como su nombre indica, una apro-
ximacion al disefio de productos y aplicaciones que sitda al usuario en el cen-
tro de todo el proceso. Asi, podemos entender el DCU como una filosofia cu-
ya premisa es que, para garantizar el éxito de un producto, hay que tener en
cuenta al usuario en todas las fases del disefio. Ademas, también podemos en-
tender el DCU como una metodologia de desarrollo: una forma de planificar
los proyectos y un conjunto de métodos que se pueden utilizar en cada una
de las principales fases.

El término disefio centrado en el usuario naci6 en el laboratorio de investigacion
de Donald A. Norman en la Universidad de California San Diego (UCSD). Su
amplia difusion se produjo después de la publicacioén del libro User centered
system design: new perspectives on human-computer interaction, y se consolido
posteriormente en el libro de Norman The design of everyday things, aunque en
su edicion original fue titulado The psychology of everyday things. Esta obra es
un referente en el &mbito del DCU y las disciplinas afines como la interaccién

persona-ordenador, el disefio y la experiencia de usuario.

Aunque el paradigma del disefio centrado en el usuario es aplicable al desa-
rrollo de cualquier tipo de producto, ha sido en los productos con un fuerte
componente tecnologico (tanto hardware como software) donde tiene espe-
cial importancia. A menudo, sobre este tipo de productos se hace hincapié en
sus prestaciones técnicas, en detrimento de aspectos que podrian facilitar su

uso para los usuarios finales.

En cuanto proceso, el diseflo centrado en el usuario involucra al usuario en
todas las fases a lo largo de las que se desarrolla un producto, desde su concep-
tualizacién hasta su evaluacién, incluyendo, en muchos casos, su desarrollo.
El objetivo del disefio centrado en el usuario es la creacién de productos que
los usuarios encuentren ttiles y usables; es decir, que satisfagan sus necesida-

des teniendo en cuenta sus caracteristicas.

Para ello, el proceso y las etapas o fases del proceso son claves en el DCU, ya
que nos ayudan a tener en cuenta a las personas que utilizaran productos o
sistemas interactivos. Estas fases son un elemento fundamental del proceso
y ayudan a planificar, y especialmente a saber, qué hacer en cada momento.
Como veremos, estas etapas se llevan a cabo de manera iterativa hasta alcanzar

los objetivos deseados.

MpcUesla sigla de disefio centra-
do en el usuario.

Lectura complementaria

Sobre la Universidad de Cali-
fornia San Diego, puede con-
sultarse: UCSD

<http://www.ucsd.edu/>

Lectura complementaria

Sobre la aplicacién del para-
digma del CDU, puede con-
sultarse la siguiente obra:

D. A. Norman (2002). The
design of everyday things. Nue-
va York: Basic Books.

Lectura complementaria

Sobre el significado del con-
cepto usable, puede consul-
tarse la siguiente obra:

C. Abras; D. Maloney-Krich-
mar; J. Preece (2004). “User-
centered design”. En: W.
Bainbridge (ed.). Encyclopedia
of human computer interaction.
Thousand Oaks: Sage Publi-
cations.



http://www.ucsd.edu/
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El aspecto iterativo es otra de las cuestiones clave del DCU. Asi, aunque a
grandes rasgos podemos considerar que hay tres grandes fases en cualquier
proyecto de DCU (investigacién y andlisis de los usuarios, disefio y evalua-
cién), nunca han de verse como fases estancas y sucesivas.

El disefio centrado en el usuario se basa en un modelo de proceso que
se divide en fases o etapas. Estas etapas se realizan o llevan a cabo de

manera iterativa.

WHarus

_ - etapas
LEEraAciin

La investigacion y analisis de los usuarios permite recoger los requisitos de
usuario y, por ello, es una etapa clave en cualquier proceso de DCU. Si no se
conocen los usuarios de una aplicacion o producto, sus necesidades, limitacio-
nes y deseos, es practicamente imposible dar una respuesta adecuada a dichas
necesidades y deseos teniendo en cuenta sus limitaciones y caracteristicas.

Otro aspecto importante es el contexto de uso. Por ello, muchas de las me-
todologias del DCU, sobre todo las referentes a la recogida de requisitos de
usuario, se basan en la observacién del usuario en su contexto natural. Esta
consideracién del contexto como elemento clave es cada vez mas relevante

con las tecnologias méviles y ubicuas.

Las fases de disefio y evaluacion son posteriores a la investigacion de usua-
rios, y son esencialmente iterativas. Los requisitos de usuario se traducen ha-
bitualmente en perfiles, personas, escenarios y/o analisis de tareas, y todo ello
alimenta la fase inicial del disefio: el disefio conceptual.

Contextr

e wr

Disehs Evaluacisn,

&UV\%FWL
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El disefio conceptual del producto u aplicacion se plasma en maquetas que van
evolucionando con distintos grados de fidelidad, y es en este proceso evolutivo
donde se llevan a cabo las evaluaciones de los disefios.

E1 DCU es, por lo tanto, una aproximacién empirica al desarrollo de produc-
tos interactivos. Para cada tipologia de proyecto, el proceso y los métodos de
DCU que se utilicen seran distintos y se adaptaran a sus caracteristicas (tiempo
disponible, presupuesto, perfiles involucrados, etc.). Pero siempre debera ha-

ber un acercamiento a los usuarios objetivo’ y a los contextos de uso. El DCU
no es un proceso genérico independiente del proyecto, sino que esta estrecha-
mente vinculado a cada conjunto de usuarios, funcionalidades y contexto.

investigacién metodologia iteracion iNteraccion
persona-ordenador e USUANIO usabilidad
RhCi contexto disefio de interaccién
arquitectura de la informacion fiosofia etapas ux
evaluacion s experiencia de usuario perspeciva

IPO requisitos diseiio conceptual €xploracion

En resumen, el disefio centrado en el usuario es una filosofia y un proceso de
desarrollo que sitaa las necesidades y caracteristicas del usuario en el centro de
cada una de las etapas de disefio. Dichas etapas suelen consistir en la investiga-
cion y analisis de los usuarios, el disefio y la evaluacion. Se trata ademas de un
proceso iterativo, dado que en cada fase se retroalimenta de la respuesta de los
usuarios para mejorar y adaptar los elementos disefiados hasta el momento.

Asi, los procesos de disefio centrados en los usuarios se focalizan en los usuarios
para definir la planificacién del proyecto, y durante el disefio y el desarrollo de
un producto o sistema. En consecuencia, el DCU se relaciona estrechamente
con la utilidad de los productos y sistemas y su usabilidad, y se basa en la

informacion sobre las personas que utilizaran el producto.

Otro modo de ver el DCU que nos puede ayudar a entenderlo es tomar en
consideracion aquellos elementos ajenos al propio concepto de DCU:

a) Un primer aspecto que debe tenerse en cuenta es que el usuario no eres td, ni
tu jefe, ni el cliente. El/la usuario/a de un producto son aquellas personas que
lo van a utilizar y para quienes lo disefiamos. A veces se habla de usuario final
para clarificar que se trata de la persona que acabara realmente interactuando
con el producto, no los intermediarios que permitiran que el usuario lo pueda

utilizar.

@En inglés, target.

Lectura complementaria

Sobre la utilidad de los pro-
ductos y sistemas y su usabi-
lidad, puede consultarse la si-
guiente obra:

J. T. Hackos; J. C. Redish
(1998). User and task analy-
sis for interface design. Nueva
York: John Wiley & Sons.

Lectura recomendada

Para saber un poco mas so-
bre qué es el DCU, y especial-
mente lo que no es el DCU
(o la experiencia de usuario),
puede consultarse la siguien-
te obra:

10 Most Common Miscon-
ceptions About User Expe-
rience Design (en linea en:
<http://mashable.com>)



http://mashable.com/2009/01/09/user-experience-design/
http://mashable.com/2009/01/09/user-experience-design/
http://mashable.com/2009/01/09/user-experience-design/
http://mashable.com
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b) EI DCU no es “agndstico”; en cualquier proceso de DCU se tienen en cuenta
los requisitos tanto del usuario como del cliente o empresa, y del producto.
Son tres fuentes de requisitos que alimentan el proceso de disefio.

¢) El DCU no es ingenieria del software y esta, sobre todo, muy alejado del ~ ®n inglés, waterfall developement.

desarrollo en cascada’ de aplicaciones.

d) E1 DCU no es marketing ni estudios de mercado. Ambas disciplinas pueden
y deben interactuar y retroalimentarse; sin embargo, la aproximacion al usua-
rio es muy distinta y sus objetivos también lo son.

e) Aunque muy a menudo el DCU sirve para descubrir necesidades de los usua-
rios no cubiertas hasta el momento, esta disciplina no debe confundirse con
el new product development propio del marketing.

El grafico del columpio en el arbol <http://www.businessballs.com/
treeswing.htm> es muy ilustrativo de todos los perfiles que intervienen en el
disefio y desarrollo de un producto interactivo y en como éstos pueden tener
un impacto en el producto final sin que en ningtn caso el resultado se apro-

xime a lo que el usuario final queria.

Requisitos del columpio en el arbol

Lo que &l cliente Lo que el jefe de Lo que el analista Lo que el programador | | Lo que el consultor
explict proyecto entendid diseno programa describid

Lo que se documentd Las opcionas que 58 Lo que se prometic La base de apoyo Lo que &l cliente
del proyecto instalaron al cliente del proyecto realmente necesitaba

Adaptada de: <www.paragoninnovations.com>


http://www.businessballs.com/treeswing.htm
http://www.businessballs.com/treeswing.htm
http://www.paragoninnovations.com
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1.1. Otros conceptos y disciplinas relacionados

El disefio centrado en el usuario es un concepto aplicado al desarrollo de apli-
caciones o productos interactivos. Existen en este campo muchas otras disci-
plinas y conceptos relacionados con el DCU, sobre todo porque todas ellas
comparten una misma premisa: tener en cuenta al usuario final de un produc-
to u aplicacion.

Igual que en la interaccién persona-ordenador, en el DCU confluyen una am-
plia variedad de disciplinas a partir de las cuales se han ido definiendo y adap-
tando sus distintos métodos y procesos. Ademas, tal y como veremos a conti-
nuacion, existen en la practica profesional un conjunto de roles y profesiones

muy proximos a la practica del DCU.

human factors ergonomics human-computer interaction

user—centel‘ed deSign graphic design
design information architecture
user experience usability wanse enginering
accessibility design tninking INtEraction design senice desion

Conceptos y disciplinas relacionados con el disefio centrado en el usuario:

a) Factores humanos*: disciplina que estudia el papel de los humanos en los
sistemas persona-maquina y como dichos sistemas pueden funcionar bien con
las personas, especialmente en relacion con la seguridad y la eficiencia. Tradi-
cionalmente, esta disciplina ha sido abordada desde la perspectiva de la inge-
nieria y el disefio industrial y ha sido aplicada a sistemas industriales como
los controles de los aviones, los sistemas industriales y el disefio de coches.
Asociaciéon: Human Factors and Ergonomics Society.

<http://www.hfes.org/web/Default.aspx>

b) Ergonomia’: concepto predecesor al de IPO. Muy a menudo se utiliza como
sinénimo de factores humanos. Segun la International Ergonomics Association
<http://www.iea.cc/>, la ergonomia es la disciplina cientifica responsable de
entender las interacciones entre los humanos y los elementos de los sistemas,
asi como la profesion que aplica teorias, principios, datos y métodos para di-
sefiar con el objetivo de optimizar el bienestar de los humanos y el rendimien-
to global del sistema persona-maquina. Esta asociacion divide el &mbito de la
ergonomia en ergonomia fisica, ergonomia cognitiva y ergonomia organiza-
cional.

Fuentes de referencia

Para éstas y mas definiciones
relacionadas con el campo del
DCU, se han consultado fuen-
tes como el glosario de Usabi-
lity First, la Wikipedia, los dis-
tintos estandares relacionadas
con el disefio de sistemas in-
teractivos y las asociaciones
pertinentes de cada disciplina.

®gn inglés, human factors.

kn inglés, ergonomics.



http://www.hfes.org/web/Default.aspx
http://www.usabilityfirst.com/glossary/
http://www.usabilityfirst.com/glossary/
http://www.iea.cc/
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En este sentido, la ergonomia estudia como disefiar sistemas persona-maquina
teniendo en cuenta las necesidades de los humanos y centrdndose especial-
mente en los entornos de trabajo, la eficiencia y la seguridad. Como disciplina
cientifica, pone el énfasis en cuantificar los pardmetros de rendimiento y fisi-
cos como, por ejemplo, calcular las dimensiones de las personas para determi-
nar la medida y disposicién de sillas y mesas.

c) Interaccién persona-ordenador (IPO)’: disciplina que estudia la interac-
cién de los humanos con los ordenadores y como éstos pueden ser disefiados
para ayudar a las personas a utilizarlos eficazmente. La IPO puede considerarse
como un ambito de los factores humanos, aquel que se ocupa de los factores
humanos de los ordenadores. La IPO es la interseccién entre la informatica, la
psicologia y el disefio asi como otras disciplinas relacionadas con las ciencias
humanas y la informatica. La Association for Computing Machinery define la
interaccion persona-ordenador como la disciplina que se ocupa del disefio, la
evaluacion y la implementacion de sistemas informaticos interactivos para ser
usados por personas y teniendo en cuenta el estudio de todos los fen6menos
relacionados con este uso. Asociacion: ACM SIGCHL.
<http://www.sigchi.org/>

d) Experiencia de usuario (UX)’: el conjunto de sensaciones, percepciones,
razones y satisfaccion de un usuario que interacciona con un producto o siste-
ma. La experiencia de usuario pone el énfasis en los aspectos mas relacionados
con la experiencia, la afectividad, el significado y el valor de la interaccién per-
sona-ordenador, aunque también tiene en cuenta las percepciones del usuario
en relacién con los aspectos mas practicos como la utilidad, la facilidad de uso
y la eficiencia de un sistema. Al contrario que las disciplinas precedentes, la
experiencia de usuario nace de una perspectiva menos cientifica, mas subjeti-
va y mas centrada en el placer que en el rendimiento. Se trata de un término
muy usado en el &mbito profesional y empresarial.

El estandar internacional ISO 9241-210 define la experiencia de usuario como

“las percepciones y respuestas de una persona con relacion al uso o al uso anticipado de
un producto, sistema o servicio”.

ISO FDIS 9241-210:2009. “Ergonomics of human system interaction - Part 210: Hu-
man-centred design for interactive systems” (antes conocido como 13407).

Se trata de un concepto holistico que aborda la interaccién persona-ordena-
dor desde un punto de vista mas practico y teniendo en cuenta los requisitos

provenientes del marketing, el disefio visual o la marca.

e) Usabilidad®: caracteristica de facilidad de uso, esencialmente aplicada al
software, pero relevante para cualquier artefacto humano. En términos gene-
rales, un producto u aplicaciéon es facil de utilizar cuando responde efectiva-
mente a la tarea para la cual se utiliza. La facilidad de uso puede ser cuantifi-
cada por el tiempo que se tarda en cumplir una tarea, por el niimero de errores

que se cometen, por lo rdpido que se aprende a utilizar un sistema y por la

©Fn inglés, human-computer inter-
action (HCI).

Dacrénimo de la expresion inglesa
User eXperience.

®En inglés, usability.



http://www.sigchi.org/
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satisfaccion de los usuarios. La ingenieria de la usabilidad se refiere al proceso
de investigacion y disefio, que asegura la buena usabilidad de un producto.
Asociacion: Usability Professionals Association (UPA).
<http://www.upassoc.org/>

f) Accesibilidad’: concepto relativo al disefio de productos de modo que to-
das las personas, independientemente de sus caracteristicas y los contextos
de uso, puedan utilizarlos. La accesibilidad logra que las interfaces de usuario
sean féciles de percibir, operativas y comprensibles para personas con un am-
plio abanico de habilidades o con distintas circunstancias, entornos y condi-
ciones. En consecuencia, la accesibilidad —que también puede ser entendida
como “usabilidad para todos”— beneficia a todas las personas. El disefio uni-
versal y el disefio para todos son también conceptos préximos a la accesibili-
dad pero desde un punto de vista mas genérico y filosofico. E1 W3C lidera la
Web Accessibility Initiative (WAI).

<http://www.w3.org/WAI/>

g) Arquitectura de la informacién (IA)": disciplina que estudia la organiza-
cién de la informacién y como estructurarla del modo mas efectivo para que
las personas encuentren y usen la informacion. La arquitectura de la informa-
cion esta centrada en aspectos como la navegacion, el etiquetado de las pagi-
nas y las secciones o la organizacién general del contenido. La asociacién mas
conocida es el Information Architecture Institute <http://iainstitute.org/>, y
la conferencia a escala europea mas conocida es la Information Architecture

Summit <http://iasummit.org/>.

h) Disefio de la interaccion (IxD)'": campo de estudio de los elementos con
los que un usuario puede interactuar cuando usa un ordenador o producto
interactivo. El objetivo es definir el comportamiento (la interaccién) de un
artefacto o sistema en respuesta a las acciones de sus usuarios. Este tipo de
disefio se focaliza en coémo el usuario comunica o interactda con el sistema y,

por ello, se centra en aspectos como el flujo de la interaccion, el didlogo entre
la persona y el ordenador, cémo el estimulo de entrada'” se relaciona con la

respuesta’” y los mecanismos de retroalimentacién'.

El disefio de interaccion difiere del disefio grafico en que su ambito de accién
es el comportamiento, la comunicacién o el didlogo presentes en cualquier
medio interactivo. Difiere de la arquitectura de la informacién en el nivel de
detalle de los productos: por ejemplo, el comportamiento de un formulario o
un elemento de control en una pagina concreta. La asociacién mas conocida
es Interaction Design Association (IXDA).

<http://www.ixda.org/>

i) Diserio grafico'’: término que se refiere a una variedad de disciplinas artis-
ticas y profesionales centradas en la comunicacién visual y la presentacion.

Distintos métodos son utilizados para crear y combinar simbolos, imagenes y/

©n inglés, accessibility.

(0g, inglés, information architectu-
re.

(DEn inglés, interaction design. ‘

(2gn inglés, input. ‘

e inglés, output. ‘

(En inglés, feedback. ‘

(9 inglés, graphic design.


http://www.upassoc.org/
http://www.w3.org/WAI/
http://iainstitute.org/
http://iasummit.org/
http://www.ixda.org/

CC-BY-SA » PID_00176058 16

Disefio centrado en el usuario

o palabras con el objetivo de crear una representacion visual de ideas y men-
sajes. El disefio gréafico se basa en el uso de la composicion, la tipografia, las
artes visuales o la estructura de la pagina para producir el resultado final.

j) Design thinking: proceso de resolucion practico y creativo de problemas o
aspectos, que tiene por objetivo mejorar el resultado obtenido. Es la habilidad
de combinar empatia, creatividad y racionalidad para dar respuesta a las ne-
cesidades de los usuarios y garantizar el éxito de los negocios. A diferencia del
pensamiento analitico, el design thinking es un proceso creativo que se basa en
ir construyendo a partir de distintas ideas sin tener en cuenta los prejuicios
o el miedo a equivocarse. El design thinking consiste en siete etapas: definir,
investigar, idear, prototipar, escoger, implementar y aprender. Con estas siete
etapas simultdneas y que pueden repetirse, pueden ser enmarcados los proble-
mas, preguntarse las preguntas adecuadas, generarse mas ideas y escogerse las

mejores respuestas.

k) Disefio de servicios'®: campo emergente centrado en la creacién de expe-
riencias pensadas y disefladas usando una combinacién de medios intangibles
y tangibles. Esta practica multidisciplinar tiene por objetivo ofrecer una mejor
experiencia a los usuarios a partir de una aproximacién holistica del servicio
que reciben. Asi, el disefio de servicios centra su actividad en la planificacién
y organizacion de las personas y los componentes como la infraestructura, la
comunicacién y los materiales de un servicio para mejorar su calidad, asi co-
mo la interaccién entre el proveedor del servicio y sus clientes y la experiencia

del cliente.

1) Ingenieria Kansei'’: método para traducir los sentimientos e impresiones
de las personas en pardmetros de productos. Esta ingenieria fue propuesta en
los aflos setenta por el profesor Mitsuo Nagamachi y tiene por objetivo medir
los sentimientos y establecer la relacién entre éstos y ciertos pardmetros de un
producto. En aquellos sectores mas maduros, como el del automévil, en los
que aspectos mds objetivos como el rendimiento y las caracteristicas técnicas
son cada vez mas parecidos, las caracteristicas subjetivas adquieren mas rele-
vancia en el proceso de selecciéon de un producto.

Teniendo en cuenta las distintas definiciones de las principales disciplinas y
profesiones relacionadas con el disefio centrado en el usuario, podemos des-

tacar los siguientes elementos:

¢ Todas ellas comparten como centro de atenciéon el usuario final de un
producto o servicio. En todas, se considera al usuario el elemento clave
para definir, diseflar y evaluar cualquier actividad relacionada con la crea-

cién de sistemas.

e Tener en cuenta al usuario de un producto o servicio significa considerarlo

desde una perspectiva holistica: sus deseos y necesidades, sus limitacio-

(9En inglés, service design.

(7En inglés, Kansei engineering.
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nes fisicas y cognitivas, sus aspectos racionales e irracionales o afectivos,
el contexto de uso, etc.

e Elproceso para incluir la perspectiva de los usuarios es siempre un proceso
iterativo, es decir, en fases que se retroalimentan.

La ingenieria en factores humanos y la disciplina de interaccién persona-or-
denador son las vertientes mas académicas y, por lo tanto, mas orientadas a
la investigacién y mas comunes en entornos académicos. La ergonomia tam-
bién tiene un origen mas académico y cientifico, y a menudo se utiliza como
sinébnimo de los factores humanos. En general, la ergonomia tiene una con-

notacion mas relacionada con los objetos, la seguridad y la salud.

La experiencia de usuario y el disefio centrado en el usuario son campos emi-
nentemente practicos y con un mismo objetivo, solo que el DCU es también
una forma de enfocar y planificar los proyectos de disefio.

La usabilidad y la accesibilidad de un sistema, producto o servicio son adjeti-
vos que ayudan a calificarlos y evaluarlos, aunque también tienen asociados
métodos, normas y estdndares para conseguir los objetivos marcados. En ese
sentido, el concepto que mas ha trascendido a la industria y al pablico en ge-
neral es el de usabilidad. En consecuencia, a menudo se utiliza este concepto
para denominar un campo més amplio de lo que en realidad es y, en estos

casos, se suele utilizar como un sinénimo del disefio centrado en el usuario.

La arquitectura de la informacion, el disefio grafico y el disefio de interaccion
son disciplinas que participan en cualquier proceso de DCU, igual que la usa-
bilidad y la accesibilidad. Todas estas especialidades aportan sus conocimien-
tos especificos para crear un producto que realmente responda a las necesida-
des, las limitaciones y los deseos de los usuarios. Asi, el DCU es por definicién
una disciplina multidisciplinar en todas sus vertientes: sus origenes, su aplica-
cién y su puesta en practica.

Los conceptos mas recientes de design thinking, el disefio de servicios o la inge-
nieria Kansei son evoluciones de los anteriores y que estan relacionadas con la
evolucion de la industria y la economia. Del disefio de productos se evolucio-
na cada vez mas hacia un disefio de servicios que incluye al producto, pero que
va mas alla. Del diseflo de los aspectos objetivos se evoluciona cada vez mas
hacia el disefio de todos los aspectos, incluyendo los afectivos y emocionales.

La experiencia de usuario segian Peter Morville y Jesse James Garrett

La aproximaciéon de Morville (2005) a la experiencia de uso es interesante, y se realiza
no tanto desde el desarrollo de aplicaciones sino desde la organizacion y el acceso a la
informacién. Los principales elementos de calidad en la experiencia de usuario que el
autor propone son: utilidad, usabilidad, accesibilidad, credibilidad, que sea deseable, que
sea “encontrable” (findability) y que aporte valor. Un elemento clave en la experiencia
de usuario es el aspecto afectivo y emocional, es decir, tener en cuenta las emociones
que experimentan los usuarios al utilizar un sistema y conseguir que estos sistemas reco-
nozcan, entiendan y expresen opiniones (Picard, 1997). La experiencia de usuario puede
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sacar partido de las emociones para mejorar el disefio y la interaccién. En definitiva, el
sistema “conoce” al usuario.

Representacion en panal de los elementos de la experiencia de
usuario segin Morville

Deseable

Que aporte valor

“Encontrable” Accesible

Por otro lado, los elementos de la experiencia de usuario definidos por el autor Jesse Ja-
mes Garrett <http://www.jjg.net/elements/> siguen una aproximacién mas practica para
los profesionales del disefio centrado en el usuario y todas las profesiones afines. Cen-
trandose en el disefio web, Garrett divide la experiencia de usuario en dos ejes: uno que
considera la web como una interfaz de software y otro que considera la web como un
sistema de hipertexto. Este mapa conceptual ayuda a gestores y expertos de las distintas
disciplinas a entender la importancia y las relaciones entre los distintos elementos.

Web en cuanto interfaz de software Congreto Complecion Web en cuanto sistema de hipertexto

S 7 S
Disefio visual: tratamiento grafico de los elementos Disefio visual: tratamiento visual del texto, los

de la interfaz (la parte del "aspecto" en "aspecto y Lrsesio visuz/ elementos graficos de la pagina y los componentes de
comportamiento"). la navegacion.

Disefio de la interfaz: igual que en la interaccion persona- efio de la navegacion: disefio de los elementos de la
ordenador tradicional: disefio de los elementos de la interfaz interfaz para facilitar el movimiento del usuario a través
para facilitar la interaccién del usuario con las funciones. de la arquitectura de la informacion.

Disefio de la informacion: en el sentido tufteano (Edward Disefio de la informacion: en el sentido tufteano (Edward
Tufte): disefio de la presentacion de la informacion para Tufte): disefio de la presentacion de la informacion para
facilitar la comprension. facilitar la comprension.

Disefio de la interaccion: desarrollo de los flujos de las
aplicaciones para facilitar las tareas del usuario y definir la
manera en la que este interactiia con las funciones del sitio.

Arquitectura de la informacion: disefio estructural del
espacio de la informacion para facilitar el acceso intuitivo al
contenido.

Especificacion de funci "juego de caracteristicas":
descripciones detalladas de las funciones que el sitio debe
incluir para satisfacer las necesidades de los usuarios.

Requisitos de contenido: definicion de los elementos del
contenido que son necesarios en el sitio para satisfacer las
necesidades del usuario.

Lsvecricaeen Aegusios
OB 7nrcrnrEs ok comterma

N idades del usuario: objetivos externos del sitio
identificados a través de investigaciones de los usuarios y yy S 5 identificados a través de investigaciones de los usuarios y
estudios etnograficos, tecnograficos, psicograficos, etc., COESIATES T L7 estudios etnograficos, tecnograficos, psicograficos, etc.,
Objetivos del sitio: objetivos internos del sitio, que pueden etios o/ it Objetivos del sitio: objetivos internos del sitio, que pueden ser
ser comerciales, de creatividad o de cualquier otrotipo. v /.| comerciales, de creatividad o de cualquier otro tipo.
Abstracto Concepcion
orientado a tareas orientado a informacion

Los elementos de la experiencia de usuario de Jesse James Garrett
<http://www.jjg.net/elements/>


http://www.jjg.net/elements/
http://www.jjg.net/elements/
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2. ;Por qué aplicar el diseiio centrado en el usuario al
desarrollo de productos?

El disefio centrado en el usuario persigue obtener informacién sobre los usua-

Lectura complementaria

rios, sus tareas y sus objetivos, y utilizar la informacioén obtenida para orientar
J. Rubin (1994). Handbook of
usability testing. Nueva York:
Wiley & Sons.

el disefio y el desarrollo de los productos.

De entre las diferentes informaciones que se consideran importantes, a modo

de ejemplo se destacan las siguientes:

e ;Quiénes son los usuarios del producto?

e ;Cuales son las tareas y objetivos de los usuarios?

e ;Cuadl es el nivel de conocimiento y la experiencia previa de los usuarios
con la tecnologia?

e ;Cudl es la experiencia de los usuarios con el producto o con productos
similares?

e ;/Qué funcionalidades esperan los usuarios del producto?

e ;/Qué informacién del producto pueden necesitar los usuarios? ;De qué
manera la necesitaran?

e ;Coémo piensan los usuarios que funciona el producto?

e /Coémo puede el disefio del producto facilitar los procesos cognitivos de

los usuarios?

El objetivo final de obtener las respuestas a estas y otras preguntas es, como
hemos visto, diseflar productos y servicios que realmente cubran y satisfagan

Sobre los beneficios y objeti-
vos de aplicar el DCU, pue-

conseguimos, entre otros, los siguientes beneficios y objetivos de aplicar el de Clonsuuarse el siguiente ar-
ticulo:
DCU:

las necesidades, los deseos y las limitaciones de sus usuarios. De este modo

Resources: Usability in the
Real World (en linea en
upassoc.org)

e Aumentar la satisfaccién del usuario/cliente.

e Aumentar la productividad y la eficiencia del usuario.

e Incrementar la adopcién y uso del servicio/sistema.

e Reducir los costes de soporte y formacion.

¢ Reducir el tiempo y los costes de desarrollo: solo se desarrollan aquellas
funcionalidades que el usuario necesita y de la forma como él/ella lo ne-

cesita.

e Reducir los costes de mantenimiento: garantiza un desarrollo correcto a

la primera.


http://www.upassoc.org/usability_resources/usability_in_the_real_world/benefits_of_usability.html
http://www.upassoc.org/usability_resources/usability_in_the_real_world/benefits_of_usability.html
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En resumen, y tal y como predica Google en su filosofia “Focus on the user
and all else will follow” (en linea en google.com > about...), este mantra puede
parecer excesivo, pues muy a menudo la motivacion, el objetivo o el encargo
no proviene de los usuarios sino de los clientes o los jefes. Sin embargo, ello no
impide seguir un proceso de DCU y obtener un resultado que satisfaga a todas
las partes interesadas; es decir, al cliente o jefe, al resto de los departamentos
involucrados, a los valores de la institucién u organizacién y a los usuarios
finales. De hecho, los beneficios y las ventajas que se consiguen aplicando el
DCU son globales e impactan tanto al usuario como al cliente, al productor
del servicio o al producto.

El disefio centrado en el usuario mejora la utilidad y la usabilidad de los pro-
ductos y objetos cotidianos, desde aparatos de teléfono mévil a sofisticados
sistemas de software y, en general, de cualquier objeto con el que las personas

interactdan.

DCU en maquinas de pago de aparcamiento

Un ejemplo de sistemas donde se han aplicado los principios del disefio centrado en el
usuario son algunas mdaquinas de pago de aparcamiento. En algunos aparcamientos se
pueden encontrar maquinas donde efectuar muy facilmente el pago del estacionamiento
del vehiculo: la maquina guia todos los pasos que deben llevarse a cabo y casi no hay
posibilidad de error; indica que se ha de introducir el tique y sefiala claramente dénde
y cémo debe hacerse, también indica la cantidad que ha de pagarse, muestra las moda-
lidades de pago e indica donde y como debe hacerse, devuelve el tique validado para
la salida y, para finalizar, ofrece la posibilidad de pedir un comprobante de pago. Los
contraejemplos de maquinas de pago de aparcamiento mal disefiadas (pero también de
compra de tiques para el transporte pablico) son faciles de encontrar y a menudo se des-
cubre que los propios usuarios escriben indicaciones sobre la propia maquina acerca de
como debe usarse.

Maquinas mal disefiadas

a. Ejemplo de un disefio de maquina de pago de aparcamiento que requiere que el usuario dedique unos
minutos a entender cémo funciona la maquina y que haya incluso instrucciones afadidas. Comentarios del
autor en Flickr (Creative Commons Attribution, Non-Commercial, Share-Alike):

<http://www flickr.com/photos/frankfarm/479560812/>

Para ver méas ejemplos de maquinas de parking mal disefiadas y sus consecuencias:
http://architectures.danlockton.co.uk/2007/06/30/ticket-off-reprise/
http://architectures.danlockton.co.uk/2006/10/13/ticket-off/

b. Maquinas de venta de tiques en Estocolmo con una propuesta de redisefio para mejorar su usabilidad:
http://www.peterkrantz.com/2007/man-machine-interface/


http://www.google.com/corporate/tenthings.html
http://www.google.com/corporate/tenthings.html
http://www.flickr.com/photos/frankfarm/479560812/
http://architectures.danlockton.co.uk/2007/06/30/ticket-off-reprise/
http://architectures.danlockton.co.uk/2006/10/13/ticket-off/
http://www.peterkrantz.com/2007/man-machine-interface/
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Ejercicio

Escoged un producto interactivo y encontrad ejemplos de malos y buenos disefios.

Como hemos visto, el disefio centrado en el usuario aporta beneficios impor-
tantes como son el desarrollo mas eficiente del producto, dado que la usabili-
dad es menos costosa y facil de incorporar si se hace a partir de las primeras
etapas del desarrollo; costes de soporte y de documentacién bajos, puesto que
los productos usables son mas sencillos de documentar y requieren un nivel
bajo de soporte o ayuda; equipos de desarrollo mas productivos y satisfechos,
dado que las técnicas del disefio centrado en el usuario ofrecen soluciones para
los dilemas de disefio; y, lo que es més importante, usuarios mas productivos
y satisfechos. Los productos usables permiten a los usuarios llevar a cabo sus

tareas de manera mas eficaz y eficiente.

La siguiente ampliacion del conocido grafico del columpio en el arbol incluye
los elementos que el DCU pretende evitar. Las consecuencias de un mal disefio
van mas alla del propio producto y tienen consecuencias en el soporte que se
ofrece a los usuarios que han adquirido el producto, en la publicidad (tanto

formal como informal) y en la imagen de la marca que perciben los usuarios.

Lectura complementaria

Sobre los beneficios del DCU,
puede consultarse la siguien-
te obra:

J. T. Hackos; J. C. Redish
(1998). User and task analy-
sis for interface design. Nueva
York: John Wiley & Sons.
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Cémo funciona en realidad un proyecto

Lo que recibieron
los evaluadores
del prototipo

Lo que el cliente Lo que &l jefe de Lo que el analista Lo que el programador
explict proyecto entendio disefio programo

Lo que el consultor Lo que se documentd Las cpciones que se Lo que se prometic La base de apoyo
describid del proyecto instalaron al cliente del proyecto

Y

Lo que anunciaba Cuando se entregd Lo que el cliente t:;ﬁ;lé?:?:de Plan de recuperacian
el marketing &l proyecto realmente necesitaba " oon tu Sitia web del desastre

Aagiads on el parmice da CoarprsgennoLAtans comy P OIECIcarioon P>

La asociacion IEEE <http://www.ieee.org/> public6 en el 2005 un articu-
lo titulado “Why software fails” [“Por qué falla el software”] <http://
spectrum.ieee.org/computing/software/why-software-fails>. Cada afio se gas-
tan millones de d6lares en proyectos de software que fracasan por errores que
podian haber sido prevenidos. Las causas més comunes de dicho fracaso son:

e Objetivos irreales o inarticulados.

e Estimaciones err6neas de los recursos necesarios.

* Requisitos del sistema mal definidos.

¢ Mal seguimiento del proyecto.

¢ Falta de control de riesgos.

e [Escasa o inexistente comunicacién entre clientes, desarrolladores y usua-
rios.

e Uso de una tecnologia inmadura.

e Incapacidad para manejar la complejidad del proyecto.


http://santexamerica.com.ar/blog/wp-content/uploads/2009/08/projectcartoon.png
http://www.paragoninnovations.com
http://www.ieee.org/
http://spectrum.ieee.org/computing/software/why-software-fails
http://spectrum.ieee.org/computing/software/why-software-fails
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e DPracticas de desarrollo poco cuidadas.

e Mala gestion del proyecto.

e Motivos politicos asociados con los distintos actores implicados (stakehol-
ders).

e Presién comercial.

Como ya hemos visto, aplicar el disefio centrado en el usuario ayuda a resolver
0 como minimo minimizar muchos de estos puntos:

a) Los objetivos del proyecto son definidos y/o priorizados por los propios
usuarios finales. Ello hace que no se desarrollen funcionalidades que no se van

a usar ni valorar.

b) Los requisitos del sistema estaran bien definidos gracias a un analisis de los
usuarios y los requisitos y a un proceso de disefio y evaluacion iterativos.

¢) El proyecto seguira las fases establecidas por el DCU vy utilizard los métodos
pertinentes para asegurarse de que el proyecto sigue el camino adecuado y los

objetivos marcados.

d) La comunicacion entre clientes, equipos de desarrollo y usuarios forma par-

te de la esencia de este tipo de proyectos.

e) La complejidad de un proyecto se reduce cuando las prioridades estan bien
definidas y los objetivos son claros.

f) Las politicas de los actores implicados son mas faciles de gestionar cuando
el motivo de hacer las cosas es satisfacer al usuario final y cuando la discusién
no es un juego de poder sino que trata acerca de si hacer caso o no a lo que

quieren los usuarios.

De este modo, vemos como el DCU sirve para aproximar el resultado final
a las necesidades de los usuarios, pero también para gestionar las presiones
internas o externas propias de cualquier proceso de desarrollo de un producto

interactivo.
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3. {Como se aplica en la practica el disefio centrado en
el usuario?

Este apartado, dedicado a la aplicacién del disefio centrado en el usuario, esta
dividido en tres subapartados: los principales métodos del DCU, algunos de
los procesos del DCU y un subapartado mas practico sobre por dénde empezar
y como aplicar todo ello en un proyecto.

Muchos de los métodos de DCU provienen de distintas disciplinas como la
antropologia, la psicologia, el marketing y los estudios de mercado, entre otras,
aunque se utilizan de manera especifica. Todos ellos tienen por objetivo obte-
ner informacién sobre los usuarios de un producto, ya sea para conocer sus
caracteristicas, los contextos de uso, su opinion sobre el producto y sus fun-

cionalidades o como usan o usarian el producto que disefiamos.

Son las caracteristicas de un proyecto las que determinan qué métodos y, sobre
todo, con qué objetivos y en qué orden seran utilizados. A menudo, se presenta
el disefio centrado en el usuario como una caja de herramientas (cada herra-
mienta equivale a una técnica), y segiin la informacién que queramos obtener,

el tiempo y los recursos disponibles se recurrird a una u otra herramienta.

Sin embargo, esta metafora no incluye el concepto de proceso, de “orden en el
uso de las herramientas”. Como hemos visto, la iteracién es un aspecto clave
del DCU dado que permite disefiar un producto progresivamente y de forma
constructivista. Ello permite detectar errores y desviaciones lo més temprano
posible y gracias al hecho de involucrar a los usuarios finales en todas las etapas
del disefio.

Por ello, el concepto de proceso, de que un proyecto de DCU tiene
etapas y fases que se suceden y se retroalimentan, es clave a la hora de
planificar y llevar a cabo el disefio de un sistema interactivo.

Asi, tipicamente, empezaremos con una etapa de recogida de requisitos de
usuario, con el objetivo de entender y conocer a los usuarios finales. Los resul-
tados de la etapa serviran para iniciar el proceso de disefio propiamente dicho
y éste sera evaluado a medida que se vaya refinando.

Como veremos a continuacién, a menudo asociamos cada método a una etapa
especifica; asi por ejemplo, los tests con usuarios son muy comunes durante

la evaluacion del producto. Ello no significa que no se pueda iniciar un pro-
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yecto de DCU con un test con usuarios. Lo importante, aquello que hay que
tener claro, son los objetivos que perseguimos con el proyecto y co6mo vamos
a hacerlo —con qué etapas y métodos— para alcanzarlos.

La importancia de las etapas en el disefio centrado en el usuario

VP iteracion

evaluacion

analisis

Este grafico y otros parecidos que vienen a continuacién han sido elaborados por los autores de este médulo con la colaboracién del disefador grafico Jorge Ferrera.

3.1. Los métodos del diseiio centrado en el usuario

El disefio centrado en el usuario estd dotado de un conjunto de métodos o
metodologias que sitdan a los usuarios en el centro de todas las fases del dise-
fio. Los principales métodos utilizados en las diferentes etapas se pueden ver

en forma de sumario en la siguiente figura.

En este gréfico, se ha optado por clasificar los diferentes métodos que se utili-
zan en el disefio centrado en el usuario en x grupos. Es importante destacar
que la clasificacion de métodos no es estricta y que la selecciéon de los méto-
dos debe hacerse teniendo en cuenta las caracteristicas y, especialmente, los
objetivos de cada proyecto y cada fase del proyecto.

A continuacion se presentan brevemente los principales métodos agrupados
segin un proceso clasico del DCU: investigacion y requisitos de usuario para
definir el producto e informar del disefio, la creacién y el desarrollo de la ar-
quitectura de informacién y las maquetas, y la evaluacién de los elementos

diseriados.
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“«) iteracion

analisis

® Observacion

* |nvestigacion conceptual

e Entrevistas en profundidad
e Focus groups

® Encuestas o Perfil de usuario
 Logging e Personas e Card sorting
* Benchmarking e Escenarios e Prototipado

Sin embargo, queremos recalcar de nuevo que debe tenerse en cuenta la ver-
satilidad de dichos métodos y de cualquier proceso de DCU. Son los objetivos
del proyecto asi como sus limitaciones —generalmente, de presupuesto y tiem-
po- lo que definird qué métodos y en qué momento se usan.

Lecturas complementarias
Las fuentes de informacién consultadas para describir estos métodos son:

C. Courage; K. Baxter (2005). Understanding your users: a practical guide to user require-
ments, methods, tools, and techniques. San Francisco: Morgan Kaufmann.

J. T. Hackos; J. C. Redish (1998). User and task analysis for interface design. Nueva York:
John Wiley & Sons.

M. Kuniavsky (2003). Observing the user experience. San Francisco: Morgan Kaufmann.

D. J. Mayhew (1999). The usability engineering lifecycle: a practitioner’s handbook for user
interface design. San Francisco: Morgan Kaufmann.

J. Nielsen (1994). Usability engineering. San Francisco: Morgan Kaufmann.
J. Nielsen; R. L. Mack (1994). Usability inspection methods. Nueva York: Wiley.

J. Lazar; J. H. Hochheiser (2010). Research Methods in Human-Computer Interaction. Chi-
chester: John Wiley & Sons.

evaluacion

e Evaluacion heuristica

¢ Recorrido cognitivo

* Inspeccion de estandares

* Inspeccion de caracteristicas

* Inspeccion de consistencia
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3.1.1. Métodos de indagacion: investigacion y requisitos de

usuario

Los métodos de indagacién se llevan a cabo en las etapas de especificacion
del contexto de uso y de los requisitos. Se basan en involucrar a los usuarios
en las diferentes actividades que se llevan a cabo y estan orientados a la ob-
tencion de informacién para definir el producto o servicio. El conocimiento
sobre los usuarios, sus contextos de uso, sus necesidades, objetivos y actitudes
son imprescindibles para un disefio centrado en el usuario y para desarrollar

aplicaciones y entornos usables.

Estos métodos pueden clasificarse por el tipo de informacién que permiten
recoger: métodos cualitativos (observacion, entrevistas, dinamicas de grupo)
y métodos cuantitativos (encuestas y cuestionarios). Es muy importante tener
claro que cada tipologia permite obtener un tipo de informacién distinta y

que debe ser analizada teniendo en cuenta sus ventajas y limitaciones.

¥ iteracion

analisis

 Observacion

* |nvestigacion conceptual
 Entrevistas en profundidad
® Focus groups

* Encuestas

¢ Logging

® Benchmarking

Las técnicas mas utilizadas se presentan a continuacién.

evaluacion
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Observacion e investigacion contextual

Tal y como indica su nombre, la técnica de observacidn e investiga-
cién contextual consiste en la observaciéon de los usuarios en su en-
torno habitual. Es una de las técnicas mas atiles para conocer de ma-
nera objetiva qué hacen los usuarios, y en qué condiciones lo hacen.
La informacién que se obtiene puede servir tanto para determinar sus

comportamientos como para evaluar su usabilidad.

El trabajo de campo es de gran utilidad antes de empezar el desarrollo y en sus
primeras etapas. Este método permite conocer el comportamiento y la inter-
accion de los usuarios con el sistema en sus contextos de uso habituales. Por
otra parte, su principal inconveniente es que cualquier actividad de observa-

cion influye de un modo u otro en las acciones del usuario.

Hay una modalidad concreta de la observacion denominada investigacion

contextual'® que se apoya fuertemente en el concepto de contexto de uso. Con-
siste en realizar la entrevista en el lugar donde se utilizard el producto interac-
tivo y mientras se utiliza o se interacciona con él. Por lo tanto, es muy simi-
lar a la observacion participante. Esta interacciéon del usuario proporciona la
oportunidad de dirigir cuestiones de cariz més especifico que permitiran en-
tender sus dificultades y motivaciones. La investigacién contextual es uno de
los mejores métodos para descubrir y entender el contexto de los usuarios y

como su entorno influye en sus interacciones.

La observacién y la investigacién contextual presentan el inconveniente de
que hace falta desplazarse al lugar de interaccién de los usuarios y que requiere
una cantidad de tiempo considerable. Sin embargo, la informacién recogida

con estos métodos es de una gran riqueza.

Entrevistas en profundidad

Las entrevistas también permiten obtener informacién de tipo cuali-
tativo. Se llevan a cabo en muestras pequefias, y suelen utilizar guio-
nes poco estructurados y abiertos; no se busca representatividad, sino
procesos y significado. No persiguen la cuantificacion de las respuestas,
sino una comprension en profundidad sobre las necesidades, preferen-

cias y experiencias de los usuarios con un producto o sistema.

Al basarse en la comunicacion con el usuario, las entrevistas en profundidad
permiten recoger todo tipo de informacion sobre comportamientos pasados,
actitudes e intuiciones. No obstante, la informacién recogida puede estar afec-

®En inglés, contextual inquiry. ‘

Lectura complementaria

Sobre la investigacion con-
textual, puede consultarse la
siguiente obra:

K. Holtzblatt; S. Jones
(1993). “Contextual inquiry:
A participatory technique for
system design”. En: D. Schu-
ler; A. Namioka (eds.). Parti-
cipatory design: principles and
practices. Hillsdale: Lawrence
Erlbaum Associates.

’._..r‘
-
—
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tada por diferentes sesgos e influencias. Por lo tanto, hace falta estar muy en-
trenado para llevar a cabo métodos como éste y poder obtener conocimiento

riguroso.

Las entrevistas son mas ficiles de realizar que la investigacion contextual por-
que las personas son menos reticentes a desplazarse a un sitio neutro, pero
entonces se pierde toda la gran cantidad de informacién que el contexto de
uso nos permite recolectar.

Dinamicas de grupo

9En inglés, focus groups.

Las dinamicas de grupo'’ estdn formadas por las entrevistas que se lle-
van a cabo con un grupo de entre seis y ocho personas. La moderacién
de estos grupos es clave para recoger informacion de calidad y conseguir
la participacion de todos los asistentes. Igual que las entrevistas, el mo-

derador o moderadora dispone de un guién para conducir la conversa-
cioén en el orden que interesa y hacia los temas que se quieren investigar.

Reproducido con el permiso de: Userfocus
<www.userfocus.co.uk>

Las dindmicas de grupo suelen ser mds largas que una entrevista y permiten
recoger mas diversidad de opiniones pero con menos profundidad. Sin embar-
go, también debe tenerse en cuenta que el efecto del grupo impide que cada
participante exprese realmente lo que piensa, siente o cree. Esta informacién
se obtiene mejor con una entrevista.

Encuestas

La encuesta es una técnica cuantitativa, a diferencia de los tres métodos
anteriores. Por ello, se deben llevar a cabo entre una muestra represen-
tativa de usuarios. Para obtener los datos se usan formularios estructu-
rados con preguntas que recogen idealmente todas las alternativas po-

sibles de respuesta.
Reproducido con el permiso de: Userfocus
<www.userfocus.co.uk>

El disefio del cuestionario es clave para garantizar que la informacién obtenida
sea relevante para los objetivos de la fase y del proyecto. Por ello, a menudo
se opta por una fase cualitativa inicial cuyos resultados permitirdn definir los

items del cuestionario y las posibles respuestas.

Dada la importancia del cuestionario y sobre todo el hecho de que normal-
mente no hay contacto directo con los respondientes, es interesante hacer un
pequefio test de la encuesta antes de enviarlo a toda la muestra. Con tres o
cinco personas ya es suficiente para saber si las preguntas se entienden, si las
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respuestas son pertinentes, el tiempo que se tarda en contestar el cuestionario,
etc. Todo ello determinara la calidad de los resultados, reducir el abandono a
media encuesta, etc.

Este método permite obtener informacién de manera remota, sin que los usua-
rios tengan que estar presentes. Presenta la ventaja de que la informacién que
se obtiene tiene significacion estadistica. Por otra parte, a diferencia de los
métodos cualitativos, en las encuestas es mas dificil saber lo que los usuarios
hacen realmente, y la calidad y veracidad de la informacién que se recoge de-
pende totalmente del disefio del cuestionario.

Logging

Las técnicas de registro informatico™ se basan en la monitorizacién
de la actividad de los usuarios y consisten en recoger y analizar los datos
del registro de su actividad en un sistema o sitio web. Normalmente, la
recogida y procesado de los datos se lleva a cabo mediante un sistema
automatizado, que pasa desapercibido al usuario. Muchas veces se apro-
vechan los propios ficheros de registro de actividad del sistema. Tradi-
cionalmente, estos ficheros tienen la extension log, y de ahi toman el
nombre en inglés de estas técnicas.

En los sitios web, el procesamiento y analisis de los ficheros de log o de registro
de actividad permite conocer el comportamiento de los usuarios, las funcio-
nalidades que utilizan, cudnto tiempo destinan a visualizar paginas, cuanto
dura la visita al sitio web, y cudl es su itinerario de navegacion. Esta informa-
cién es muy util y puede ser utilizada para modificar y mejorar los disefios y
la estructura del sitio web.

No obstante, aun conociendo las paginas que visitan y por las que navegan
los usuarios, desde el punto de vista de la evaluaciéon de la usabilidad este
método presenta el inconveniente de que se desconocen los objetivos de los
usuarios. Es, de hecho, un método observacional. Sin conocer sus objetivos,
no se puede saber si acceden a una pagina por error o porque asi lo desean,
asi como también se desconoce si un itinerario de navegacién determinado
se ha seguido voluntariamente o porque el usuario se ha perdido. Aun asi, la
informacioén que se obtiene con el registro informatico es de gran utilidad,

puesto que muestra la actividad real de los usuarios en el sitio web.

La principal ventaja que ofrece el registro informético es que, con un coste
relativamente bajo, proporciona informacién detallada de las acciones y los
itinerarios de navegacion reales de los usuarios. Es una técnica muy indicada
para conocer el qué, pero no proporciona informacién del porqué. Por esta
razoén, debe combinarse con otras técnicas de indagacién que proporcionen

informacién acerca de los objetivos de los usuarios y sus motivaciones.

@0Fp inglés, logging. ‘
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Analisis competitivo

El analisis competitivo o analisis comparativo —también conocido co-
mo benchmarking— consiste en analizar productos que son similares y/
0 que compiten con el sistema interactivo que se esta disefiando. Los
objetivos de analizar dichos productos o servicios son multiples: cono-
cer las expectativas de los usuarios (dado que puede que ya conozcan
estos productos), entender las tendencias del mercado, aprender de los
errores pero también de lo que funciona, conocer las funcionalidades

basicas o comunes, estudiar las interfaces, etc.

A menudo, también puede ser util realizar tests de usuario y/o observaciones
de los usuarios empleando otro producto de caracteristicas similares. Es una
manera de entender realmente aquellos elementos que funcionan y aquellos

que no sirven para que el usuario pueda alcanzar sus objetivos.

Por ello, el andlisis competitivo se puede utilizar en todas las etapas de disefio
de un producto: inicialmente para conocer mejor a los usuarios y sus expec-
tativas, saber las funcionalidades que utilizan y las que no valoran; durante
la fase de disefio para analizar como se han resuelto los distintos elementos
(disefio de la interaccién de funcionalidades, arquitectura de la informacion,
etc.); y también para evaluar tanto nuestro producto como los ya existentes
y poder asi comparar.

Normalmente, si no se dispone ya de dicha informacién, es importante iniciar
todos los proyectos con un anélisis comparativo. El uso que queramos dar a
los resultados definira el nivel de detalle del analisis, o bien empezaremos con
un andlisis més genérico de los productos existentes y luego, para la fase de

diseflo, estudiaremos inicamente aquellos que nos parezcan mas interesantes.

3.1.2. De la indagacion al diseiio: perfil de usuario, personas y

escenarios

Los perfiles de usuario, los personajes o personas y los escenarios son técnicas
que nos acercan a los usuarios y a sus motivaciones, objetivos y situaciones
de uso. Son técnicas que sirven para entender y analizar los usuarios y el uso
que hacen de los sistemas interactivos y que se utilizan principalmente para

orientar el disefio.

Reproducido con el permiso de: Userfocus
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) iteracion

analisis evaluacion

o Perfil de usuario
e Personas

e Escenarios

Para poder definir perfiles de usuario, personas y escenarios es necesario haber
realizado previamente una recogida de requisitos y de analisis de los usuarios.
Los resultados de entrevistas, observaciones, encuestas, dinamicas de grupo,
etc., son analizados y adaptados para crear los modelos de usuario que se des-

criben a continuacion.

Perfil de usuario

Los perfiles de usuario son agrupaciones de usuarios segiin sus caracte-
risticas. Normalmente, son el resultado de un estudio cuantitativo que
ha permitido definir los porcentajes de cada perfil y agruparlos por ele-
mentos comunes. Estas caracteristicas pueden basarse en aspectos so-
ciodemograficos, actitudinales, de expectativas, etc.

Las agrupaciones” resultantes vienen marcadas por las preguntas de un cues- @VEn inglés, clusters.
tionario. Por ello, volvemos a recalcar la importancia de un buen disefio de
encuesta y, si es posible, de partir de los resultados de un analisis cualitativo
para definir las preguntas y respuestas del cuestionario de la forma mas perti-

nente y adecuada.
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Los pertfiles de usuario incluyen a todos los usuarios. Posteriormente, y sobre
todo con la creacion de personas, los disefiadores escogen los perfiles mas re-
levantes para el producto.

Personas o personajes

Un personaje es la descripcién de un usuario arquetipico que puede

servir como guia en el proceso de disefio.

La técnica de los personajes se desarroll6 originalmente como una técnica de
ayuda al disefio, propuesta por Alan Cooper en su aproximacion al desarrollo
de sistemas que tienen en cuenta al usuario, denominada goal-directed design.
Un personaje se construye con precision y rigor a partir de la informacién
cuantitativa y cualitativa de la investigacion de usuarios: segmentacion, perfil
de usuarios, observacion, encuestas, entrevistas y dindmicas de grupo. Por lo
tanto, primero hace falta investigar a los usuarios, analizar los datos obtenidos
y, finalmente, modelar los usuarios en personajes. Se considera, de esta mane-

ra, que un personaje es un modelo de usuario.

El término original en inglés es persona y se inspira en el método que utilizan
los actores para desarrollar un personaje para asi realizar una actuacién mas
realista, de acuerdo con el papel que deben representar. Del mismo modo, los
personajes se utilizan para que los disefiadores y los desarrolladores tengan en
cuenta a los usuarios en las diferentes etapas del proceso de disefio y desarrollo
y, por lo tanto, sirven de recordatorio de para quién se disefia y ayudan a tener
en cuenta a los usuarios en todo el proceso de disefio y desarrollo.

Escenarios

Un escenario es la descripcion de un personaje en una situacion de uso
del sistema o del producto interactivo con unos objetivos concretos.
Esta descripcion incluye el contexto en el que tiene lugar la accién y
la secuencia de acciones que se realizan. Las situaciones concretas que
se generan a partir de estos elementos son de gran ayuda para explorar

ideas y considerar aspectos del disefio.

Los escenarios son una herramienta que facilita realizar hipoétesis sobre las si-
tuaciones en las que se encontraran los usuarios y las necesidades que tendran
para llevar a cabo sus objetivos. No son por lo tanto una forma de documentar
las interacciones concretas de un usuario, sino de poner de manifiesto el con-
texto de uso y los objetivos de los usuarios con sus motivaciones. Para cons-
truir los escenarios hace falta también un tipo de informacién que, en parte,
es diferente al que se utiliza para la creaciéon de personajes. Esta informacién

Reproducido con el permiso de: Userfocus
<www.userfocus.co.uk>

Lecturas

complementarias

Sobre el origen de la técnica
de las personas, puede con-
sultarse la siguiente obra:

A. Cooper (1999). The inma-
tes are running the asylum. In-
dianépolis: Sams.

Sobre el goal-directed design,
puede consultarse la siguien-
te obra:

A. Cooper (2003). About face
2.0: the essentials of interaction
design. Chichester: John Wi-
ley & Sons.

Lectura complementaria

M. B., Rosson; J. M. Carroll
(2002). Usability engineering:
scenario-based development

of human-computer interac-
tion. San Francisco: Academic
Press.

Lectura complementaria

Sobre la informacién necesa-
ria para construir los escena-
rios, puede consultarse la si-
guiente obra:

J. M. Carroll (2000). Making
use: scenario-based design of
human-computer interactions.
Cambridge: MIT Press.
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incluye los objetivos y motivaciones de los usuarios, sus necesidades de infor-
macion, las acciones que pueden llevar a cabo y las funcionalidades necesarias
para dirigir estas cuestiones.

Los escenarios también se utilizan en la ingenieria del software, de manera
mas formal y especifica, para modelar los requisitos y describir las funcionali-
dades del sistema. Desde la perspectiva de la interaccién persona-ordenador y
el disefio centrado en el usuario, se trata de un recurso para ayudar a entender
al usuario y el uso que hara del sistema, y no una descripcién de sus funcio-
nalidades.

Lecturas complementarias

Sobre la utilizacion de escenarios en la ingenieria del software, puede consultarse la si-
guiente obra:

A. G. Sutcliffe; N. A. M. Maiden; S. Minocha, y otros (1998). “Supporting scenario-ba-
sed requirements engineering”. IEEE Transactions on Software Engineering (nam. 24, pags.
1072-1088).

Sobre la utilizacion de escenarios desde la perspectiva de la interacciéon persona-ordena-
dor y el disefio centrado en el usuario, puede consultarse la siguiente obra:

M. B. Rosson; J. M. Carroll (2002). Usability engineering: scenario-based development of
human-computer interaction. San Francisco: Academic Press.

3.1.3. Del disefio conceptual al diseiio de maquetas y la
arquitectura de la informacion: Card sorting y
prototipado

Los pertfiles de usuario, los personajes y los escenarios son formas de presentar
los resultados obtenidos en el analisis de usuarios y la definicién de sus requi-
sitos. Esta informacion sirve para iniciar las actividades de disefio propiamen-
te dichas.
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iteracion

analisis

e Card sorting

e Prototipado

Card sorting

El método de clasificacion de tarjetas o card sorting esta relacionado con la
definicion de la arquitectura de la informacion de un sitio web u aplicacion.

El card sorting es una técnica de gran utilidad para el disefio y construccién de
sitios web dado que permite descubrir la organizacién de la informacién mas
adecuada, tanto para estructurar un menu de navegacién como para entender
doénde los usuarios irian a buscar la informacién en un catalogo de productos.
También permite validar la terminologia usada en las opciones de menu y
agrupaciones o definirla desde cero.

La técnica de la clasificacion de tarjetas o card sorting consiste en la
realizacion de un ejercicio de ordenacion y clasificacién de conceptos.
Se pide a los usuarios que ordenen y categoricen una serie de cartas
o tarjetas que representan conceptos. De la ordenacion de estas cartas
se obtiene una categorizacion que es muy adecuada para organizar y

estructurar la informacion de manera natural para los usuarios.

La técnica del card sorting se puede realizar muy facilmente con tarjetas o car-
tulinas de papel o mediante un software especifico. La ventaja de utilizar un

software es que €] mismo toma nota de la ordenacién de cada usuario y realiza

evaluacion

Reproducido con el permiso de: Userfocus
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los célculos y el sumario de los resultados. La principal ventaja del card sorting

es que es una técnica sencilla de llevar a cabo y tiene un coste bajo. Por otra
parte, presenta la desventaja de que, para obtener resultados representativos,

se requiere un cierto volumen de usuarios que realicen el ejercicio.

Prototipado

El prototipado consiste en la construccion de uno o diferentes modelos
del sistema o lugar web que se disefia. Estos modelos o maquetas simu-
lan o ya tienen construidas partes del sistema final y se utilizan para lle-
var a cabo pruebas que no se podrian realizar hasta que el proyecto estu-
viera completamente finalizado. Estos modelos no pretenden reprodu-
cir el lugar web o el sistema en su totalidad, sino que normalmente co-

rresponden a partes concretas que presentan una especial complejidad.

Normalmente, las técnicas de prototipado son llevadas a cabo por expertos en
disefio centrado en el usuario con la colaboracién del equipo de desarrollo.
Las modalidades de esta técnica que se utilizan con mas frecuencia son el pro-
totipado de baja fidelidad, alta fidelidad, vertical y horizontal.

Los prototipos de baja fidelidad modelan elementos generales del sistema,
sin llegar al detalle. Se pueden construir utilizando lapiz y papel y consisten
en una representacion esquematica del producto interactivo o del disefio de
la interfaz. Asi pues, no incluyen los aspectos de disefio grafico de la interfaz
ni los aspectos funcionales de la aplicacion. Su objetivo es proporcionar una
primera idea de como sera la interfaz, de la disposiciéon de sus elementos y de
la visibilidad que deben tener. También se puede optar por pedir que sean los
propios usuarios quienes lleven a cabo los prototipos de baja fidelidad y asi
obtener informacién sobre sus preferencias y necesidades mediante el disefio

participativo.

El prototipado de alta fidelidad trata de construir un modelo lo mas proxi-
mo posible al sistema que se disefla y desarrolla. Este tipo de prototipo se uti-
liza para evaluar de manera mas precisa aspectos funcionales y de usabilidad,
tanto por parte de un experto en usabilidad como mediante un test con usua-
rios. Del mismo modo, se puede hablar de prototipado vertical y horizontal.
El prototipado vertical consiste en la elaboraciéon de un modelo de una par-
te concreta del producto o sitio web con la apariencia y funcionalidad que
tendria si éste estuviera completamente finalizado. Eso permite llevar a cabo
métodos de evaluacién de la usabilidad sobre una parte especifica o unas fun-
ciones determinadas. El prototipado horizontal se basa en la construccién de
un modelo que abarca todas o casi todas las funcionalidades, espacios y menus
del producto o sitio web, sin que estén implementadas y funcionen realmente.
Sirve para evaluar no tanto el uso del sistema sino su alcance, la navegacién

y la arquitectura de la informacion.

q | 1
ST
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Lectura complementaria

Sobre las distintas modalida-
des de prototipado, puede
consultarse la siguiente obra:

J. Rudd; K. Stern; S. Isensee

(1996). “Low vs. high-fidelity
prototyping debate”. Interac-

tions (ntm. 3, pags. 76-85).

Lectura complementaria

Sobre los prototipos de baja
fidelidad, puede consultarse
la siguiente obra:

C. A. Snyder (2003). Paper
prototyping: the fast and sim-
ple techniques for designing
and refining the user interface.
San Francisco: Morgan Kauf-
mann.
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El prototipado, en sus diferentes modalidades, tiene la ventaja de que permi-
te modificar y corregir los disefios antes de que se desarrollen completamen-
te. Es un método que permite involucrar facilmente a los usuarios y hacerlos
participes del proceso de disefio. No obstante, tiene la desventaja de que, al
trabajar con modelos o con partes incompletas, hay aspectos del sistema que
no se pueden evaluar, y de que el desarrollo de algunos tipos de prototipos
puede tener un alto coste.

3.1.4. Métodos de evaluacion: tests con usuarios y métodos de

inspeccion

Los métodos de evaluacién permiten obtener informacién sobre los disefios y
de este modo mejorarlos y/o validarlos. La iteracion en los procesos de disefio
es un aspecto clave en el DCU y es en esta combinacion disefio-evaluacion
donde es mas importante. Asi, desde los primeros prototipos, deben incluirse
puntos de evaluacion para trabajar siempre teniendo en cuenta las necesida-
des, los deseos y las limitaciones de los usuarios.

¥\ iteracion

analisis

evaluacion

e Test con usuarios

e Evaluacion heuristica
 Recorrido cognitivo

* Inspeccion de estandares

* Inspeccion de caracteristicas

* Inspeccion de consistencia
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Tests con usuarios

Los métodos de evaluacion de la usabilidad por comprobacién o test permiten
realizar experimentos con los disefios y llevar a cabo pruebas y comprobacio-
nes sobre ellos. A estos métodos y a sus diferentes modalidades se les denomi-

na tests con usuarios.

En general, el objetivo de un test con usuarios es proporcionar informa-
cion de caracter cualitativo, que no cuantitativo o estadistico. Asi pues,
normalmente hay que dar mas importancia a la interpretacion de los
resultados que a la elaboracién de métricas o estadisticas. Mediante el
test con usuarios se comprueba si las interfaces y los procesos estan bien
disefiados y si los usuarios encuentran obstaculos y dificultades para lo-
grar sus objetivos.

Los tests con usuarios pueden variar desde el sencillo, con una sola tarea y
pocos usuarios, a los mas complejos, en los que se evalda un conjunto de ta-
reas con un volumen importante de usuarios repartidos en diferentes perfiles.
Ademas, los tests pueden ser muy diferentes segun la tipologia y modalidad

utilizadas.

El protocolo del pensamiento manifiesto® establece pedirle al usuario partici-
pante en el test que vaya diciendo en voz alta lo que piensa, y de esta forma el
conductor del test obtiene mds informacién que complementa la observacién
de la actividad del usuario. Hay otros protocolos en los que, en lugar de pedir
que los usuarios se expresen en voz alta, el conductor del test les va formulan-
do preguntas relacionadas con las tareas o la interfaz. Normalmente los tests
con usuarios se llevan a cabo en una sala preparada para ello que se denomina
laboratorio de usabilidad, donde se graba la pantalla en la que el usuario inter-
acciona con la interfaz y, de forma simultanea, se registran con una camara
sus expresiones. De esta manera, expertos en usabilidad pueden analizar el test
sin necesidad de estar presentes.

Una de las principales desventajas del test con usuarios es el coste, especial-
mente el relacionado con las personas (el tiempo y los desplazamientos de
usuarios y de los expertos involucrados) y ademas el hecho de que frecuente-
mente ocurre que los usuarios cambian su comportamiento sé6lo por el hecho
de estar en un laboratorio y realizar un test. Una técnica que evita esta situa-
cion es el test remoto, que permite realizar tests con usuarios a distancia. La
ventaja del test remoto es que la captacion de usuarios es mds sencilla, el usua-
rio no pierde el contexto de uso habitual y, por lo tanto, el test no se sesga en
este sentido. El principal inconveniente es que requiere de una infraestructura
tecnoldgica —tanto del moderador del test como de la casa del usuario- que
puede ser compleja y que, dependiendo de como sea, no permite llevar a cabo
algunos protocolos de test, como el pensamiento manifiesto.

Reproducido con el permiso de: Userfocus
<www.userfocus.co.uk>

Lectura complementaria

Sobre los objetivos de un test
con usuarios, puede consul-
tarse la siguiente obra:

J. Nielsen (1994). Usability
engineering. San Francisco:
Morgan Kaufmann.

@DEn inglés, thinking aloud.
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La principal ventaja del test con usuarios es que permite evaluar la usabilidad
de una interfaz de manera bastante fiable y permite descubrir dénde los usua-
rios encontraran obsticulos o dificultades.

Métodos de inspeccion

Los métodos de inspeccioén, también denominados simplemente métodos de
evaluacion de la usabilidad sin usuarios, consisten fundamentalmente en
que unos evaluadores expertos en usabilidad estudian y examinan el sistema

que se quiere evaluar.

Los métodos de evaluacion de la usabilidad por inspeccién requieren de uno
0 mas expertos en usabilidad que lleven a cabo las evaluaciones, y poseen la
ventaja de que pueden efectuarse una que vez el disefio ya esta hecho, antes de
que el sistema esté completamente implementado. Por otra parte, presentan el
inconveniente de que no todos ellos involucran directamente a los usuarios,
y esto resulta muchas veces contraproducente.

a) Evaluacion heuristica

La evaluacion heuristica consiste en el estudio y evaluacion de la inter-
faz por parte de uno o mas expertos en usabilidad de acuerdo con un
conjunto de reglas y principios de usabilidad previamente establecidos.
Estos principios de usabilidad que sirven de base para la evaluacion se
denominan heuristicos.

Este método fue desarrollado originalmente por Jakob Nielsen, y diferentes
autores han propuesto conjuntos de heuristicos para distintos tipos de inter-
faces y sistemas interactivos, como por ejemplo Mayhey y Schneiderman. La
evaluacion heuristica puede llevarse a cabo en diferentes momentos del pro-
ceso de disefio centrado en el usuario. Se puede realizar durante el proceso
de disefio, una vez que se han elaborado las primeras propuestas de disefio y
una vez que se han construido los primeros prototipos del sistema, puesto que
ello permitira corregir aspectos de usabilidad antes de desarrollarlo completa-
mente. También se puede llevar a cabo en la etapa de lanzamiento una vez
desarrollado, y asi acabar de diagnosticar diferentes elementos de usabilidad

que no eran visibles en etapas previas.

La evaluacién heuristica tiene como ventaja que es un método razonablemen-
te rdpido de llevar a cabo y que, cuando participa més de un experto, cada
uno proporciona diferentes opiniones pero a partir de un mismo conjunto de
reglas. Por otra parte, como desventaja cabe destacar que la evaluacion estéa
especialmente condicionada tanto por el conjunto de heuristicos escogidos
como por los expertos.

Lectura complementaria

Sobre los métodos de inspec-
cién, puede consultarse la si-
guiente obra:

J. Nielsen; R. L. Mack
(1994). Usability inspection
methods. Nueva York: John
Wiley & Sons.
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Lecturas complementarias

Sobre el método de evaluacion heuristica y los heuristicos, pueden consultarse las si-
guientes obras:

J. Nielsen; R. Molich (1990). “Heuristic evaluation of user interfaces”. En: CHI ‘90: Pro-
ceedings of the SIGCHI conference on Human factors in computing systems (pags. 249-256).
Nueva York: ACM.

D. J. Mayhew (1999). The usability engineering lifecycle: a practitioner’s handbook for user
interface design. San Francisco: Morgan Kaufmann.

B. Shneiderman (1998). Designing the user interface: strategies for effective human-compu-
ter-interaction. Reading: Addison-Wesley Longman.

b) Recorrido cognitivo

En el recorrido cognitiV023, un experto construye escenarios con las ta-
reas que el usuario deberd realizar y las ejecuta asumiendo el rol del pro-
pio usuario. Durante la ejecucion de esta técnica, se analizan las tareas
que el usuario debe llevar a cabo y se simula el proceso de resolucién
de problemas con los que se encuentra en cada etapa del proceso de in-
teraccion. De esta manera se comprueba si los objetivos simulados y la
carga cognitiva podran ser asumidos con vistas a que el usuario realice

una nueva accién correcta.

Este método se desarroll6 originalmente para evaluar interfaces que se pueden
aprender a utilizar por exploracién, aunque también resulta Gtil para evaluar

cualquier interfaz.

Entre las ventajas que presenta este método, cabe destacar que se puede llevar
a cabo una vez disefiado el sistema, incluso sin necesidad de prototipo. Es
relativamente rapido realizar y se focaliza en el usuario y en los aspectos que se
sabe que pueden ser problematicos. No obstante, puede ser un proceso largo y
tedioso que puede resultar muy sesgado segtn el experto que lo lleve a cabo, los
escenarios definidos y las tareas escogidas. También presenta el inconveniente
de que no muestra todos los problemas de usabilidad, y que pone al experto
o al diseflador en el lugar del usuario, siendo este altimo aspecto uno de los

errores mas frecuentes en el momento de disenar.

¢) Inspeccion de estandares

En la inspeccién de estandares, un experto en usabilidad examina si
la interfaz sigue las especificaciones y los estandares definidos por la

industria o por las organizaciones internacionales.

@3En inglés, cognitive walkthrough.

Lectura complementaria

Sobre el método del recorrido
cognitivo, puede consultarse
la siguiente obra:

C. Wharton; J. Rieman; C.
Lewis, y otros (1994). “The
cognitive walkthrough met-
hod: a practitioner’s guide”.
En: R. Nielsen; R. L. Mack
(eds.). Usability inspection
methods (pags. 105-140).
Nueva York: John Wiley &
Sons.

Lectura complementaria

Sobre los inconvenientes del
meétodo del recorrido cogni-
tivo, puede consultarse la si-
guiente obra:

A. Dix (1998). Human-compu-
ter interaction. Londres: Pren-
tice Hall Europe.
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Las especificaciones elaboradas por la industria pueden ser, por ejemplo, los
documentos que definen la interfaz grafica y la interaccién del sistema opera-
tivo Microsoft Windows o Mac OS X. Los estandares que define el W3C afectan
especialmente a todos los desarrollos que se hacen en la Web, especialmente
los relacionados con la estructuracion y definicion de contenidos, interactivi-
dad y accesibilidad. Esta técnica tiene como ventaja que es relativamente sen-
cilla y rapida de llevar a cabo, pero, en cambio, requiere de expertos con un
amplio conocimiento de los estandares y de su aplicacién. Aun cuando este
método es especialmente importante dada la relevancia que tienen los estan-
dares en la Web, es un método que no pone directamente de manifiesto los
posibles problemas de usabilidad.

d) Inspeccion de caracteristicas

En la inspeccion de caracteristicas®™ se analiza un conjunto de propie-
dades y caracteristicas extraidas a partir de la definicion de un escenario
y de sus tareas asociadas. Cada conjunto de caracteristicas se analiza y
evalta teniendo en cuenta su utilidad, disponibilidad y comprensibili-
dad.

La inspeccion de caracteristicas pone especial énfasis en aquellos aspectos de
la interfaz que no resultan del todo naturales para los usuarios, ya sea porque
no estan acostumbrados o porque requieren conocimientos mas avanzados.
Presenta la ventaja de que el analisis se centra en los aspectos que pueden re-
presentar una dificultad para el usuario. No obstante, el analisis puede acabar
siendo sesgado segun el escenario y tareas seleccionadas, y ademas la obten-
cion del conjunto de caracteristicas que se pretende analizar puede resultar
dificil.

e) Inspeccion de consistencia

En la inspeccién de consistencia® se evalta si un disefio esta en con-
cordancia con otros disefios que también se deben presentar al usuario.
Un experto en usabilidad analiza los diferentes disefios e interfaces de
usuario para comprobar que las interacciones y los procesos se realizan
de forma coherente y similar entre ellos. Es recomendable llevar a cabo
esta evaluacion en las primeras etapas del proyecto y asi evitar desarro-
llos que mas tarde se tengan que corregir.

Este método es muy recomendable para aquellas aplicaciones o sitios web de
tamario medio/grande; ademads el analisis es rdpido y fiable, especialmente si
se hace siguiendo un conjunto de guias o pautas previamente establecidas. En-

W3C

W3C <http://www.w3.org/>
es el World Wide Web Consor-
tium. Se trata de una organi-
zacién internacional que tiene
entre sus objetivos el de definir
los estandares para la Web.

@9En inglés, feature inspection.
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tre sus desventajas se encuentra el hecho de que, si el andlisis revela inconsis-
tencias entre disefios, no es sencillo poner de acuerdo a diferentes equipos de
disefio y desarrollo y pactar un disefio e interaccién unificados y coherentes.

3.1.5. Otras clasificaciones y agrupaciones de métodos

En este médulo, hemos presentado los principales métodos que se utilizan en
el disefio centrado en el usuario teniendo en cuenta las principales fases de un
proyecto de estas caracteristicas y la relacion entre ellas: andlisis y requisitos
de usuario (métodos de indagacién), disefio y evaluacion.

Sin embargo, existen una gran variedad de clasificaciones. Internet es una bue-
na fuente de informacion sobre los métodos y las distintas agrupaciones. A
continuacion, listamos un pequefio conjunto de webs que recogen y explican
los principales métodos del DCU asi como los que van apareciendo con la
evolucion de esta disciplina y las distintas disciplinas relacionadas:

e usabilitynet.org <http://www.usabilitynet.org/tools/methods.htm>

e “HCI Toolkit — Generic Work Process” (Universidad de Réterdam)
<http://project.cmd.hro.nl/cmi/hci/toolkit/index2.php>

¢  Fluid Project Handbook
<http://fluidproject.org/products/fluid-design-handbook/>

e Carbon IQ Methods
<http://franus.com/CarbonlQ_UCD_methods.pdf>

Ejercicio

({Qué elementos comparten las clasificaciones y las agrupaciones de métodos de DCU?
¢{Como seria vuestra propuesta de agrupacion o de clasificacién de métodos que incluya
las etapas de proceso?

3.2. Algunas aproximaciones a los procesos del disefio centrado

en el usuario

Este subapartado recoge algunos ejemplos de procesos de DCU conocidos, ya
sea porque han sido definidos en el marco de un estdndar internacional o
porque son de empresas reconocidas en el sector del diseflo centrado en el
usuario. El objetivo es mostrar la importancia del proceso que se va a seguir y
como este tiene un impacto en el resultado final del proyecto.


http://www.usabilitynet.org/tools/methods.htm
http://project.cmd.hro.nl/cmi/hci/toolkit/index2.php
http://fluidproject.org/products/fluid-design-handbook/
http://franus.com/CarbonIQ_UCD_methods.pdf
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3.2.1. Ergonomics of human system interaction - Part 210:
Human-centred design for interactive systems (ISO 9241,
anteriormente conocido como 13407)

Este estandar internacional estableci6é una base comun para los métodos del
disefio centrado en el usuario proponiendo un proceso genérico para incluir
las actividades centradas en las personas mediante un ciclo de vida de desa-
rrollo. Aun cuando no recoge técnicas o métodos concretos, la ISO 9241 es
una guia para incorporar el disefio centrado en el usuario en el ciclo de vida
del desarrollo de aplicaciones interactivas y asi obtener productos mejores y
mas usables.

El estandar propone cuatro principios basicos para el diseflo centrado en las

personas:

1) Involucrar activamente a los usuarios y entender los requisitos de los usua-
rios y de las tareas que deban realizarse.

2) Una correspondencia adecuada entre las funcionalidades que proporciona

la tecnologia y los usuarios.
3) Iteraciéon de soluciones de disefio.
4) Disefio pluridisciplinar.

El principal ciclo de trabajo del proceso estd constituido por cuatro activida-
des que se realizaran de manera ciclica, tal y como se muestra en la siguiente
(“Ciclo de actividades de la ISO 9241”). Estas actividades son:

1) Especificacién del contexto de uso. Identificacién de las personas que uti-
lizaran el producto, para qué lo usaran, y bajo qué condiciones lo utilizarén,
es decir, en qué contexto y dénde lo usaran.

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

3) Creacion y desarrollo de soluciones de disefio. Los disefios se llevan a cabo
a partir de la informacién recogida en las dos etapas anteriores. Dependiendo
de cada caso, esta actividad se puede descomponer en diferentes subetapas.

4) Evaluacion de los disefios. Esta es una de las etapas més importantes del
proceso, en la que los disefios realizados se evaltian teniendo en cuenta a 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, el proceso

se repite desde la primera etapa, y se refinan los resultados obtenidos.
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Ciclo de actividades de la ISO 9241
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3.2.2. El proceso de IDEO

IDEO <www.ideo.com> es una consultoria en disefio e innovacién con base
en Palo Alto (California, Estados Unidos) y con oficinas en varias ciudades
del mundo. Esta comparia ayuda a disefiar productos, servicios, entornos y
experiencias digitales. Nacié en 1991 y emplea a un equipo multidisciplinar
de expertos en factores humanos, informatica, ingenieria mécanica y eléctrica,

diseno industrial, disefio de interaccion, etc.

La siguiente figura muestra el proceso de disefio de IDEO.

Proceso IDEO de innovacién centrado en la persona

Abstracto
Areas Tormentas de ideas
de oportunidad e ideacion
Intuicion Prototipado
Sintesis Investigacion
formativa
Aprender Hacer

Observaciones Refinamiento
Busqueda Proposiciones

empatica .

Pruebas piloto
Implementacion

Real

La cadena norteamericana hizo un reportaje en 1999 sobre IDEO y su forma
de llevar a cabo un proyecto. Los videos estan disponibles en YouTube:


http://www.ideo.com
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<http://www.youtube.com/watch?v=oUazVjvsMHs&feature=player_embedded>

3.2.3. Agile software development y DCU

El desarrollo de software 4gil*®

se refiere a un grupo de metodologias del desa-
rrollo del software basado en el desarrollo iterativo y donde los requisitos y las
soluciones evolucionan a partir de la colaboracién entre equipos con distintas
funciones y la puesta en marcha de mejoras en el producto en periodos muy
cortos. Este término apareci6 en el 2001 con la formulacién del manifesto agil

<http://agilemanifesto.org/>.

Estas metodologias de desarrollo nacen frente al método mas clasico de desa-

rrollo en cascada® y para incluir aspectos como la aproximacion al usuario a
partir de desarrollos rapidos y que se van mejorando progresivamente (desa-
rrollo iterativo) o del trabajo en equipos multidisciplinares.

En este sentido, los métodos agile y el DCU se aproximan en muchos aspectos
a la vez que divergen en otros. El DCU requiere también iteracion —es decir,
disefar, testar con usuarios, refinar, testar de nuevo, etc.— y esta caracteristica
existe también en el desarrollo agile, que parte de la premisa de que los cambios
son buenos y necesarios. Sin embargo, por defecto, las metodologias agile no
incorporan la investigacién de usuarios y la definicién de requisitos de usua-
rios. Son metodologias desarrolladas esencialmente desde el mundo de la in-
formaticay, por ello, estdn muy orientadas a las fases puramente de desarrollo.

Combinar las dos metodologias es posible y positivo. Una posible aproxima-
cion es la que se muestra en este grafico. Esta combinacién de DCU vy agile re-
quiere que los procesos de disefio, concretamente la investigacion de usuarios,
empiecen antes que las iteraciones de desarrollo. De este modo, el proyecto se
inicia con la estrategia y la conceptualizacion necesarias para definir las pri-
meras funcionalidades a implementar.

@9gn inglés, agile software develop-
ment.

@R inglés, waterfall.
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Combinacién de las aproximaciones del desarrollo agil y el DCU
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Tentacioén de priorizar
caracteristicas

|Investigaci()n|——>| Concepto |—>| Disefio |—>|Construcci<’>n|

i

Negocio

Cliente Cliente Cliente Cliente

Proceso agil tipico

Disefio y codificacion

nuevas con respecto
a repetir los problemas
de iteracion previos
Negomo

n & &
. Negocio Negocio Negocio Requisitos ‘ Iteracion
! a
8 a & 8 Negocio

¢Lanzamiento del producto?

Test y validacion

Tentacion de
lanzar antes de que
esté correcto

Lo mejor de ambos mundos

DCU agil

Agil hasta donde sabemos

Disefio y codificacion

|Investigaci<‘>n|—»l Concepto |—> Requisitos. Iteracion

&

io Neg&ocio
T D

Cliente

Cliente

/ \ Negomo

Test y validacién

o

¢ Lanzamiento del producto?

Fuente: adaptado de Anthony Colfelt (2010). “Bringing User Centered Design to the Agile Environment”. Boxes and Arrows (abril del 2011).

<http://www.boxesandarrows.com/view/bringing-user>

3.2.4. Otros procesos

En cada una de las etapas de trabajo que propone el disefio centrado en el
usuario pueden utilizarse diferentes métodos y técnicas para alcanzar los ob-
jetivos y generar los resultados esperados. Asi, segin se definan y concreten
los métodos que se van a emplear en cada una de las etapas del ciclo de trabajo

centrado en el usuario, se pueden generar diferentes modelos de proceso.

Como hemos visto, en la literatura relacionada con el disefio centrado en el
usuario y la usabilidad se pueden encontrar diferentes propuestas de ciclo o
proceso y las recomendaciones para aplicarlo segin cudles sean las especifi-
cidades de cada proyecto. Ademas, diferentes empresas, como en el caso de
IDEO, también sugieren y ponen a disposicion publica el modelo de proceso
que utilizan para ejecutar proyectos que desarrollan productos siguiendo el
paradigma del diseflo centrado en el usuario.

A continuacion listamos un pequefio grupo de procesos interesantes y que
pueden ser una buena fuente de informacién para planificar un proyecto de

disefio centrado en el usuario:

¢ Designing the User Experience.
<http://www.usabilityprofessionals.org/upa_publications/
ux_poster.html>

Lecturas

complementarias

Sobre otros procesos dentro
del paradigma del DCU, pue-
den consultarse las siguientes
obras:

N. Bevan (2003). “Usability-
Net methods for user centred
design”. En: Human-computer
interaction: theory and practi-
ce. Proceedings of HCI Interna-
tional 2003 (pags. 434-438).
Creta: Lawrence Erlbaum.

E. M. Schaffer (2004). Insti-
tutionalization of usability: a
step-by-step guide. Boston: Ad-
dison-Wesley Professional.

IBM Ease of Use - IBM
Design [altima consulta:
23/02/2009]



http://www.boxesandarrows.com/view/bringing-user
http://www.usabilityprofessionals.org/upa_publications/ux_poster.html
http://www.usabilityprofessionals.org/upa_publications/ux_poster.html
http://www.ibm.com/easy
http://www.ibm.com/easy
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Para conocer mas: diez posteres sobre la experiencia de usuario (10 UX
posters).
<http://talirsux.wordpress.com/2010/07/08/10-ux-posters/>

e Embedding User Experience in the Product Development Lifecycle.
<http://www.uxmatters.com/mt/archives/2010/01/embedding-user-
experience-in-the-product-development-lifecycle.php>

e User-Centered Design at IBM.
<http://www-01.ibm.com/software/ucd/ucd.html>

e User-Centered Design en SAP.
<http://www.sapdesignguild.org/resources/print_ucd_paper.asp>


http://talirsux.wordpress.com/2010/07/08/10-ux-posters/
http://www.uxmatters.com/mt/archives/2010/01/embedding-user-experience-in-the-product-development-lifecycle.php
http://www.uxmatters.com/mt/archives/2010/01/embedding-user-experience-in-the-product-development-lifecycle.php
http://www-01.ibm.com/software/ucd/ucd.html
http://www.sapdesignguild.org/resources/print_ucd_paper.asp
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Disefio SAP centrado en el usuario

a.
Adaptacion
C.
Analisis
Reaccion oceso de o
del usuario dngﬁrg .cels‘",a",?go Disefio
-
/
-/ Prototipade -~
e.
Lanzamiento
Test de usabilidad
Evaluacion e;
Evaluacion de accesibilidad
" Grupos de discusion
Investigacion
Estudios contextuales o tes con 2 copeee
Grupos de discusion e
Contrastes con la
competencia
Entrevistas en profundidad
Cuestionarios
Personas y escenarios
oo usuaio Escenarios de Uso
Objetivos : usabilidad Prokotipos en papel
Test de usabilidad
Evaluacién experta
lementacion
Test de usabilidad
Evaluacion experta
Evaluacion de accesibilidad
>0
Dinﬁo
Duagrarm de estructura del
\t | ’4’» /J Flujos de proceso
» ( Smery _‘__/
LA Pmpos interactivos
Card sorting
Test de usabilidad
Evaluacion de usabilidad
Evaluacion experta
Card sorting
Especificaciones funcionales
Adaptados de:

a. SAP User-Centered Design <http://www.sapdesignguild.org/resources/ucd_process.asp>
b. Usability/accessibility research and consulting <http://usability.msu.edu/approach.aspx>

c. DreamStep: User interface innovation and design <http://kevinbury.com/ucd.html>

d. A. Olmos y otros (2009), “Emerging Web Browsing Alternatives”, Museums and the Web 2009:

<http://www.archimuse.com/mw2009/rapers/olmos/o|mos.html>

e. L. Reichelt, “What is this thing you call UCD?”,

Usability in the News (5 de febrero, 2007).

<http://usabilitynews.usernomics.com/2007/02/what-is-this-thing-you-call-ucd.html>
f. User centered design game <http://www.ucdgame.org/>
g. User Experience Treasure Map <http://findability. org/archlves/000230 php>

requisitos de usuario

Lanzamiento y

Proceedings.

Conceptualizacion
Requisitos y caracteristicas

- )
ﬁdelldad evaluar L)

refinar
Y acoag, cveloar
eliminacion \dad, evaluar,
de errores refinar

Construccion

Usuarios

objetivo /

Evaluacion

0 Usuarios



http://www.sapdesignguild.org/resources/ucd_process.asp
http://usability.msu.edu/approach.aspx
http://kevinbury.com/ucd.html
http://www.archimuse.com/mw2009/papers/olmos/olmos.html
http://usabilitynews.usernomics.com/2007/02/what-is-this-thing-you-call-ucd.html
http://www.ucdgame.org/
http://findability.org/archives/000230.php
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¢ The Schaffer-Weinschenk Method of User-Centered Design (Human Fac-
tors International)
<http://www.humanfactors.com/services/swmethod.asp>

¢ Human-Centered Design Poster
<http://www.namahn.com/resources/poster.htm>

Ejercicio

({Qué tienen en comun la mayoria de las representaciones del DCU? Haced una lista
de los elementos recurrentes y buscad nuevos ejemplos ;Como seria vuestro grafico de
referencia? A partir de los distintos graficos y de lo que habéis aprendido en este médulo,
disefiad vuestro propio grafico. Referencia:

e Talirs ux blog <http://talirsux.wordpress.com/2010/07/08/10-ux-posters/>

3.3. {Por donde empezar? Algunas situaciones concretas

En este apartado del modulo se han expuesto brevemente los principales mé-
todos usados en el disefio centrado en el usuario asi como algunos ejemplos
de procesos que ayudan a entender cOmo se pone en practica el DCU y como
las distintas fases interaccionan y se retroalimentan.

Como hemos visto, el disefio centrado en el usuario es una filosofia y un proce-
so, es decir, una aproximacion al desarrollo de aplicaciones interactivas (aun-

que también se puede extrapolar a cualquier producto o servicio).

Como filosofia, es clave tener presente el papel que desempefian los
usuarios y la importancia que tiene considerarlos en todas las fases de
desarrollo. Como proceso, es importante recordar que la iteracion es
necesaria para conseguir un buen resultado.

Asi, en una fase de disefio y evaluacion, el test con usuarios siempre sera la
altima actividad. Si la actividad final es el disefio, se puede afiadir compleji-
dad al producto o incrementar en lugar de reducir los errores. La evaluacion
permite conocer los problemas o limitaciones con las que sale el producto y

hacerlo de una forma consciente.

Teniendo en cuenta estas premisas y la versatilidad del DCU y sus métodos, es
el proyecto y su contexto y caracteristicas los que marcan la aplicacién con-
creta del DCU en cada instancia. Por una parte, existen casi siempre limitacio-
nes de tiempo y presupuesto que influyen en la seleccién de los métodos y
fases. Por otra parte, son los objetivos del proyecto y sus caracteristicas los que

realmente definirdn qué métodos y en qué orden se van a aplicar.

Veamos algunas situaciones concretas:


http://www.humanfactors.com/services/swmethod.asp
http://www.namahn.com/resources/poster.htm
http://talirsux.wordpress.com/2010/07/08/10-ux-posters/
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a) Si se trata de disefiar un producto que todavia no existe, las fases iniciales del
DCU son claves para definir los usuarios, sus requisitos y analizar los productos
ya existentes en el mercado. En este caso es esencial tener claro el gap que va
a cubrir el producto que se disefia, y ello implica necesariamente para quién,
es decir, qué perfiles de usuario tienen esta necesidad.

b) Cuando el proyecto consiste en mejorar un producto u aplicacién ya exis-
tentes, es mejor empezar analizando dicho producto ya sea gracias a los méto-
dos de registro informatico (logging) o con tests con usuarios para conocer sus
puntos fuertes y débiles. Cuando se trabaja en una nueva versiéon, no deberia
empezarse el trabajo sin saber qué aspectos debemos mantener y qué elemen-
tos presentan problemas a los usuarios o no son utilizados. En este sentido,
también es muy interesante hablar con los servicios posventa o de atencion al

cliente para conocer los temas recurrentes de los usuarios.

¢) En casos en los que el producto que se ha ideado es realmente innovador y
esta demasiado alejado de los modelos mentales corrientes de los usuarios, es
mas apropiado empezar con el diseflo y tener una maqueta funcional que no
requiera que los usuarios se imaginen el producto o lo comparen con sistemas

interactivos ya existentes.

d) Siempre que sea posible, y sobre todo con el auge de los productos méviles
que se caracterizan por su ubicuidad y omnipresencia, es importante disefiar
teniendo en cuenta el contexto de uso. Por ello, los métodos como la observa-
cion, la etnografia y la investigacidon contextual —todos ellos basados en anali-
zar al usuario en su contexto- son muy utiles para esta tipologia de productos.

La importancia del perfil

Las maletas con ruedas fueron

disefiadas inicialmente para los
tripulantes y azafatos. Se que-

ria dar respuesta a sus proble-

mas y se han acabado benefi-

ciando todos los viajeros.
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4. ;Quién, cuando y donde se utiliza el diseiio
centrado en el usuario?

Hasta ahora, hemos visto qué es el disefio centrado en el usuario, por qué se
aplica y como se lleva a cabo un proceso de DCU (métodos y etapas). Es decir,
hemos visto tres de las W: What, Why y How. Siguiendo el concepto de las 5
W (mas el How), quedan 3 W por ver:

e Quién (Who): los roles de los distintos profesionales del mundo del DCU
y los personajes mas conocidos.

e Cuando (When): cuando se debe aplicar el DCU.

e Donde (Where): empresas y regiones en los que se aplica el DCU.

En este apartado hemos agrupado el quién, el cuando y el donde.

4.1. Perfiles involucrados en proyectos de disefio centrado en el

usuario

Los proyectos de disefio centrado en el usuario son, por definicién, interdisci-
plinares, dado que un proyecto de dichas caracteristicas requiere la participa-
cion de disciplinas varias. Aunque son las necesidades de cada proyecto las que
marcan el tipo de perfiles necesarios, como minimo necesitamos un experto
en disefio centrado en el usuario, un disefiador de interaccion y grafico y un
desarrollador o experto en software.

interaction deSigner user interface developer
user experience designer

usability engineer graphic designer iInformation architect

Existen, sin embargo, muchas otras especialidades y perfiles que pueden y de-
berian participar en un proyecto de DCU. A continuacién, definimos algunos
de los principales perfiles:

a) Disefiador/a de experiencia de usuario™, o experto en disefio centrado
en el usuario: este perfil tiene como tareas definir las fases y métodos que se
utilizardn para llevar a cabo un proyecto en concreto. Tipicamente, también
pondré en practica los métodos de indagacion o supervisard la subcontrata-
cién de estos servicios. El disefiador de experiencia de usuario tiene una vision
holistica del proyecto, conoce los requisitos de la empresa y los objetivos del
producto asi como los usuarios finales.

@®gn inglés, user experience desig-
ner.
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b) Arquitecto/a de la informacién®. Tal y como hemos visto en las defini-
ciones de las disciplinas afines, el responsable de la arquitectura de la informa-
cion define la estructura del sitio web o del producto; ello incluye definir las
distintas secciones, los ments y las etiquetas para nombrar cada apartado. El
arquitecto de la informacion utiliza métodos como el card sorting para validar
y evaluar sus disefios con los usuarios finales. A menudo estas personas tienen
estudios en biblioteconomia y documentacion.

c) Diseiiador/a de interacciéon™. El disefiador de interaccién inicia su trabajo
con el disefio conceptual. Este disefio se alimenta del trabajo de los dos per-
files anteriores, dado que requiere informacién sobre el usuario en forma de
personas, escenarios u otros modelos del usuario y de la estructura del sitio
web. El diseflador de interaccion empieza con prototipos de baja fidelidad y
los va refinando progresivamente. El disefio de interaccion incluye, como su

nombre indica, la definicién de todos los elementos interactivos del producto.

d) Experto/a en usabilidad®’. A medida que el disefiador de interacciéon va
refinando las maquetas, el experto en usabilidad aplica distintos métodos de
evaluacion para validarlas. El experto en usabilidad es el responsable de di-
sefiar los tests con usuarios; es decir, de escoger el método mas adecuado, el
numero de participantes, las tareas, etc. Inicialmente, es probable que opte
por métodos de inspeccidn, menos costosos y también utiles para mejorar un

prototipo u interfaz.

e) Disefiador/a grafico / de interfaz de usuario®’. Una vez definido el disefio
conceptual del sistema interactivo, el disefiador de interfaz de usuario define
la linea grafica del producto. Siempre que sea posible, es importante evaluar
los disefios sin grafismo para separar los aspectos mas subjetivos de los fun-
cionales. Evidentemente, el aspecto final del producto es la suma de todos los
elementos y, en esta suma, la parte grafica tiene un papel esencial pero el di-

sefio grafico no esconde un mal disefio conceptual.

f) Desarrollador de interfaz / Maquetador®. Plasmar el trabajo de todos los
perfiles anteriores en una maqueta funcional que tenga el mismo aspecto que
los disefios, la misma interaccion y, en el caso de un producto web, para todos
los navegadores o soportes en los que se vera el producto es una tarea clave y
que no debe desestimarse. Ademas, si la maqueta funcional esta bien desarro-
llada, el desarrollador tendra mucho trabajo adelantado y podrd centrarse en
aspectos mas técnicos del producto.

Con este breve resumen de las tareas y roles de los distintos perfiles hemos
querido visualizar la importancia de entender el DCU como un proceso inter-
disciplinar en el que deben intervenir distintas competencias y conocimien-
tos. Ello no quiere decir que en empresas pequefias o en el caso de los trabaja-

dores por cuenta propia una tnica persona no puede tener conocimientos de

@En inglés, information architect.

GOgn inglés, interaction designer.

GV inglés, usability engineer.

G2En inglés, grahic/user interface
designer.

B3 inglés, user interface develo-
per.
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muchas de estas tareas. Sin embargo, al nutrirse de tantas disciplinas distin-
tas —antropologia, psicologia cognitiva, documentacion, disefio, informatica,
etc.— es mejor contar con expertos en las distintas fases y métodos.

Ademas de los conocimientos especificos, es importante destacar competen-
cias esenciales para trabajar en un proyecto de DCU:

e Saber trabajar en equipo.
e Saber trabajar y comunicar con personas de otras disciplinas.
¢ Comunicar bien tanto en el ambito escrito (entregables) como oral.

e Saber defender la importancia del DCU y evangelizar sobre ello.

4.2. Personas y autores mas conocidos del disefio centrado en el

usuario

Este subapartado quiere recomendar una bibliografia esencial del DCU a partir
de sus autores mas conocidos. Como en todos los casos, se trata de una selec-
cion subjetiva y muy breve de libros que son interesantes de leer y conocer.

e Alan Cooper: se le atribuye la invencion del método de personas (aparecen
en el libro The inmates are running the asylum). Ha escrito ademas otras
obras de culto del DCU: About face: the essentials of interaction design (hay
varias versiones). Ha creado también una empresa de disefio de producto
y estrategia que lleva su nombre:

Cooper <http://www.cooper.com/>

e Karen Holtzblatt: autora del libro Contextual design: defining customer-cen-
tered systems y fundadora de la empresa InContext. Holtzbaltt es conocida
por su trabajo en la definicién y promocion del método de andlisis con-
textual.

InContext <http://incontextdesign.com/>

e Steve Krug: consultor en usabilidad, Krug es conocido por su libro Don’t
make me think, un trabajo que ha servido para aproximar y dar a conocer
la importancia de la usabilidad a personas no directamente relacionadas
con este campo. Su web:

Advanced Common Sense <http://www.sensible.com/>

e Jesse James Garrett: autor del conocido libro The elements of user experience
<http://www.jjg.net/elements/>, es también el fundador y director de una
consultoria sobre disefio de experiencia:

Adaptative Path <http://www.adaptivepath.com/>

e Peter Morville: es autor del “libro del oso polar”, un clasico de la arquitec-
tura de la informacién. Fundador y presidente de una empresa de consul-

toria (Semantic Studios <http://semanticstudios.com/>), Morville escribe


http://www.cooper.com/
http://incontextdesign.com/
http://www.sensible.com/
http://www.jjg.net/elements/
http://www.adaptivepath.com/
http://semanticstudios.com/
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en su blog sobre experiencia de usuario y arquitectura de la informacién
(findability.org). Ha escrito también: Search patterns y Ambient findability.

Jakob Nielsen: consultor en usabilidad y evangelista de esta disciplina,
Nielsen es un personaje muy conocido en este campo (se le ha llamado
“el gura” de la usabilidad) y ha escrito clasicos como Usability engineering,
Usability inspection methods, Designing web usability: the practice of simplicity.
Es autor de la lista de diez heuristicos de la usabilidad mas conocida.
<http://www.useit.com/papers/heuristic/heuristic_list.html>

Interesante un paseo por su web:

Use it <http://www.useit.com/>

Don Norman: autor del primer libro en el que se habl6 de disefio centrado
en el usuario (User centered system design), Norman es también conocido
por el clasico The design of everyday things y por la repercusion de sus ar-
ticulos y libros en el campo de la experiencia de usuario. Su web:

jnd.org <http://www.jnd.org/>

Ben Shneiderman: director fundador del Human Computer Interaction
Laboratory <http://www.cs.umd.edu/hcil/> de la Universidad de Mary-

land, es también autor del libro Designing the user interface.

4.3. ;Cuando se aplica el diseiio centrado en el usuario?

La respuesta mas adecuada: siempre. Siempre deberia aplicarse el disefio
centrado en el usuario, dado que siempre deberia tenerse en cuenta al
usuario final del producto que disefiamos.

Asi, de algin modo u otro, el DCU tendria que estar presente en el desarrollo

de todos los productos y sistemas interactivos. Ello no quiere decir que el DCU

sea sinénimo de éxito de un producto. Lo que si que garantiza el DCU es que

las decisiones que tomemos, las funcionalidades que desarrollemos, tendran

sentido para el usuario final, estardn cubriendo un gap, un vacio existente en

la actualidad; y habran sido disefiadas teniendo en cuenta sus caracteristicas.

A menudo se utiliza la palabra usabilidad como sinénimo de disefio centrado en

el usuario. Es un concepto mas conocido y mas corto. Sin embargo, el concepto

de usabilidad no incluye todo lo que hemos visto sobre el DCU y ello hace que

muchas veces la usabilidad quede relegada a un proceso final de evaluacion,

cuando el producto ya esté casi a punto de ser lanzado.


http://findability.org/
http://www.useit.com/papers/heuristic/heuristic_list.html
http://www.useit.com/
http://www.jnd.org/
http://www.cs.umd.edu/hcil/
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Evaluar un producto cuando ya estd implementado es util para conocer sus
limitaciones y sus problemas, asi como sus puntos fuertes, pero no es DCU, no
es obtener todos los beneficios que puede aportar seguir un proceso de DCU
desde la planificacién e incluso la concepcién del producto.

Tal y como hemos visto, el concepto de proceso es clave en el DCU. Cada una
de las fases responde a unos objetivos y alimenta a la fase siguiente; hay que
conocer, analizar al usuario final para poder informar del disefio, pero también
para poder seleccionar a los participantes adecuados al test con usuarios.

Asi, complementamos la pregunta del cudndo afiadiendo “desde el inicio” al
“siempre”. En cuanto filosofia, el DCU es una manera de aproximarse al dise-
o, y ello debe traducirse en todas las decisiones relacionadas con el proyecto.

4.4. ;Doénde se aplica el diseiio centrado en el usuario?

El disefio centrado en el usuario y casi todas sus disciplinas y métodos afines
han nacido en los Estados Unidos de América. Inicialmente gané popularidad
con el aumento de ordenadores personales y sobre todo, posteriormente, con
el nacimiento y el desarrollo de la Web. En la actualidad, todos los paises oc-
cidentales tienen expertos, empresas y asociaciones que trabajan en el campo

de la experiencia de usuario y el DCU.

Todas las grandes empresas de software y productos interactivos tienen depar-
tamentos de experiencia de usuario, usabilidad, investigacién de usuarios, etc.
Ello incluye Microsoft, Google, Oracle, SAP, Nokia, Yahoo!, entre otras. Aparte
de los departamentos internos, existen muchos puestos de trabajo relaciona-
dos con el DCU en el mundo de la consultoria y también como trabajador
independiente.
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Resumen

En este modulo hemos visto que el disefio centrado en el usuario es el disefio
donde el usuario influye en el resultado final. Es, al mismo tiempo, una filo-
sofia y un proceso. Una filosofia, una orientacién estratégica, que sitta a la
persona en el centro con la intencién de desarrollar un producto adecuado a
sus necesidades y requerimientos, y un proceso de disefio que se centra en los
factores cognitivos de las personas y en cOmo éstos intervienen en sus interac-
ciones con los productos. El disefio centrado en el usuario facilita el desarrollo
de sistemas interactivos que los usuarios pueden utilizar satisfactoriamente,

de manera eficaz y eficiente.
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