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Introduccion

La IPO es la disciplina dedicada al estudio de la relacion interactiva entre las PO

personas y la tecnologia y a como mejorar dicha relacién a través del disefio.
P . . IPO es la sigla de interaccion

Estos tres elementos (tecnologia, personas y disefio) conforman los ejes cen- persona-ordenador.

trales de la disciplina, lo que implica que todos los profesionales de la IPO

deben tener un amplio conocimiento sobre cada uno de ellos, asi como una

visién multidisciplinar de su interrelacién en fenémenos interactivos.

De todos los aspectos tecnoldgicos, a los que mayor atencion presta la IPO
son precisamente aquellos que permiten la interaccién del usuario, es decir, la
interfaz de usuario, entendida como el conjunto de dispositivos de hardware
(de entrada y salida), y el software que posibilitan el intercambio de mensajes
o instrucciones entre el usuario y el producto interactivo.

Si bien conocer a fondo el funcionamiento de la tecnologia que interviene en
la interaccién del usuario no es una tarea sencilla, mas dificil resulta conocer el
funcionamiento de las personas, de naturaleza mucho mas compleja, incierta
e imprevisible. Aun asi, disciplinas cientificas como la psicologia nos ofrecen
numerosas pistas sobre el factor humano de la interaccién, en forma de mo-
delos empiricos acerca de como las personas guian su atencién, aprenden, to-

man decisiones o se comportan.

De nada serviria conocer el factor tecnolégico y humano de la interaccién si no
pudiéramos aplicar este conocimiento para mejorar la experiencia de uso de la
tecnologia. El disefio, como tercer eje de la IPO, consiste precisamente en idear
soluciones a problemas de interaccion y determinar como deben comportarse
y presentarse los productos interactivos para que resulten comodos y faciles

de usar, atractivos, satisfactorios y, de este modo, realmente utiles.
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Objetivos

Con el estudio de este moédulo didactico, alcanzaréis los objetivos siguientes:
1. Introducirse en los conceptos clave que conforman el factor tecnolégico
de la interaccion.

2. Conocer los modelos y principios psicolégicos que rigen el factor humano

en procesos interactivos.

3. Aprender algunas de las directrices de disefio mas importantes en la mejora

de la experiencia interactiva del usuario.
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1. Tecnologia de la interaccion

A continuacién, vamos a ver los conceptos clave que conforman el factor tec-
nolégico de la interaccion.

1.1. La interfaz de usuario

En informatica, el concepto interfaz hace referencia al espacio de comunica-

cién o interaccién entre componentes a través de sistemas de entrada/salida’.
Existen interfaces para la comunicacién entre hardware, entre hardware y soft-

ware y entre software.

Desde la perspectiva de la IPO, existe una clase de interfaces de especial inte-
rés, denominadas interfaces de usuario, cuya funcion es servir, en este caso, de

superficie o espacio de interaccion entre el ordenador y el usuario.

La interfaz de usuario incluye o engloba todos aquellos componentes,
tanto de software como de hardware, destinados a posibilitar el inter-

cambio de mensajes e instrucciones entre la persona y el ordenador.

Los dos grupos principales de interfaces son las conocidas como interfaces de

z . ) . 2
lineas de comandos y las interfaces graficas de usuario o GUI".

En las interfaces de lineas de comandos, el usuario introduce comandos en for-
ma de cadenas de texto (normalmente utilizando un teclado) y las respuestas
del sistema son de naturaleza exclusivamente textual (por lo general a través
de un monitor). Aunque se trata de uno de los tipos de interfaces con mayor
historia, siguen encontrandose presentes en multitud de sistemas. La razén es
que, si bien su uso al principio resulta bastante complejo, dado que el usua-
rio debe aprender las reglas sintacticas y seménticas necesarias para introducir
instrucciones, tras el aprendizaje y con la practica permiten una interaccién
muy eficiente.

A diferencia de las interfaces de lineas de comandos, las interfaces gréaficas de
usuario posibilitan mayor namero de estilos de interaccién, como la seleccién
de opciones en mens o el completado de formularios. Pero, sin duda, el estilo
de interaccién mas caracteristico de estas interfaces es la manipulacién direc-
ta. Esto significa que el usuario puede seleccionar directamente un elemento
en la interfaz (a través de algan dispositivo apuntador, como el ratén), puede
moverlo y cambiarlo de lugar, minimizarlo o arrastrarlo hasta otro elemento

para que interactien. Por ejemplo, cuando en el escritorio del sistema opera-

MEn inglés, se designa como in-
put/output o I/0O.

La interfaz (de usuario)

En la IPO, el concepto interfaz
de usuario suele abreviarse con
frecuencia como interfaz, ya
que por el contexto se da por
supuesto de qué tipo de inter-
faz se habla.

@GUl es la sigla e inglés de graphic
user interface.

Estilos de interaccién

El concepto estilos de interac-

cién se refiere a los diferentes

modos o formas en los que el
usuario puede interactuar con
el sistema o producto.
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tivo arrastramos un documento hasta la papelera de reciclaje, lo eliminamos;
o, cuando lo arrastramos hasta la ventana de una aplicacion, lo abrimos con
dicha aplicacion.

Otra de las diferencias de las interfaces graficas de usuario frente a las de li-
neas de comandos es que la salida o respuesta del sistema se produce, como
su propio nombre indica, de forma grafica. De este modo, ademas de texto,
el sistema puede ofrecer al usuario informacién en diversos formatos, como
graficas, fotografias, iconos o diagramas.

La principal ventaja de las interfaces graficas de usuario es que resultan
mas faciles de usar y requieren un esfuerzo de aprendizaje menor que
las interfaces de lineas de comandos, debido a que el usuario puede
reconocer visualmente como llevar a cabo tareas en vez de tener que
memorizar previamente las instrucciones necesarias para ello.

Ademas, la manipulacion directa o la metafora de los formularios resultan es-
tilos de interaccion mucho mas naturales y familiares para el usuario inexper-
to que la introducciéon de comandos. Precisamente por su mejor usabilidad,
la mayoria de aplicaciones que usamos diariamente en los ordenadores perso-

nales —entre otros productos interactivos— emplean interfaces graficas.

No obstante, no todo son ventajas en las interfaces graficas. Por un lado, para
tareas complejas y repetitivas, resultan menos eficientes para el usuario que
las basadas en lineas de comandos. Pero ademas, las aplicaciones que usan
interfaces graficas resultan mucho mas complejas de desarrollar. Como indi-
can algunos estudios, la etapa de desarrollo de una aplicaciéon que consume
mas recursos es la destinada al desarrollo de la interfaz gréfica, lo que llega a
suponer cerca de un 50% del total del c6digo escrito para la aplicaciéon (Myers,
1992 y 1994).

Uno de los tipos de interfaces graficas de usuario mas destacables son las de-
nominadas interfaces gestuales, que engloban aquellas que utilizan dispositivos
de entrada que permiten reconocer gestos, movimientos y acciones de dife-
rentes partes del cuerpo.

Estrictamente hablando, los ordenadores personales que utilizamos a diario
emplean interfaces gestuales, ya que reconocen cuando presionamos una tecla
o el movimiento de la mano al arrastrar el raton. Sin embargo, el concepto
de interfaz gestual encuentra su sentido para describir los avances tecnolégicos
mas recientes, aquellos que nos permiten nuevas formas de interactuar con

los productos.

WIMP

Uno de los conceptos intima-
mente ligados al de las inter-
faces graficas de usuario es el
de WIMP, acrénimo de Win-
dow, Icon, Menu, Pointing devi-
ce, que se refiere al modelo de
interaccién basado en dichos
elementos. Es decir, se trata de
un software cuyo uso se realiza
a través de ventanas, iconos,
menUs de opciones y el ratén
(u otro dispositivo apuntador).



CC-BY-SA » PID_00176057 9

Elementos de la IPO: disefio, personas y tecnologia

En las interfaces gestuales, Saffer distingue entre interfaces tactiles (touchscreen) e inter-
faces de estilo libre (free-form):

“Las interfaces gestuales tactiles requieren que el usuario toque el dispositivo directamen-
te. Esto limita los posibles tipos de gestos que pueden usarse para controlarlo. Las inter-
faces gestuales de «estilo libre» no requieren que el usuario toque o maneje directamente
el dispositivo. A veces se utiliza un controlador o guante como dispositivo de entrada,
pero es incluso mas frecuente (y cada vez més) que el cuerpo sea el inico dispositivo de
entrada necesario en estas interfaces.”

D. Saffer (2008), Designing gestural interface

Los gestos o movimientos no son los inicos modos de interactuar con orde-
nadores o productos. Existe, por ejemplo, otro grupo de interfaces denomina-
das interfaces de voz que, como su nombre sugiere, permiten interactuar a tra-
vés del habla. Estas interfaces requieren por un lado el uso de tecnologias de
reconocimiento de voz y, en caso de que la respuesta del sistema se produzca
también de forma audible, tecnologias de sintesis de voz (el uso de respuestas
preregistradas reduciria logicamente la diversidad de respuestas posibles del
sistema).

1.2. Los dispositivos de interfaz

La clasificacion de los diferentes tipos de interfaces de usuario se encuentra
directamente relacionada con los tipos de dispositivos de interfaz que pueden
confluir. A continuacién, haremos una revision de estos dispositivos con el fin
de obtener un primer acercamiento, aunque la revisién no sera exhaustiva.

Los dispositivos han sido clasificados como dispositivos de entrada o de
salida segun si su funcion es la transmisioén de informacion del usuario
al producto (entrada) o del producto al usuario (salida).

1.2.1. Dispositivos de salida

Los dispositivos de salida tienen por funcion la transmisién de informacién

del producto al usuario.
Visuales 2D

A excepcion de aquellas personas con alguna discapacidad visual como la ce-
guera, el sentido que mas intensamente utilizamos las personas en nuestra vi-
da cotidiana es el de la vista, dado que de todos los sentidos que posee el ser
humano es el de mayor capacidad. En el uso e interaccién con productos y
sistemas ocurre exactamente lo mismo. Por eso, las pantallas representan el
dispositivo de salida de mayor importancia en la transmisiéon de informacién
del producto al usuario.

Los ordenadores, teléfonos, relojes digitales, agendas electrénicas, caAmaras di-
gitales, videoconsolas o cajeros electronicos, entre otros, son productos coti-

dianos que incluyen o emplean pantallas para trasmitir informacion al usua-
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rio. Incluso, con el abaratamiento de la tecnologia, cada vez resulta mas fre-
cuente encontrar productos como electrodomésticos comunes (frigorificos o
lavadoras, por ejemplo) que incorporan pantallas como dispositivos de salida.

La tecnologia utilizada por las pantallas ha experimentado una gran evolucién
en las Gltimas décadas. Por ejemplo, los primeros monitores de ordenador que
surgen en la década de 1980, eran monocromaticos y utilizaban tubos de rayos

catédicos o CRT®. Muy poco tiempo después, aparecen las primeras tarjetas
graficas y los monitores en color, que seguian nuevos estandares que definian
un mayor niamero de colores visualizables y resoluciones (como CGA, EGA,
VGA o SVGA).

Actualmente, la gran mayoria de productos interactivos ya no emplean panta-
llas con tecnologia CRT, sino que se sirven de pantallas con tecnologias LCD?,

LED® o PDP’, lo que implica ventajas como un menor consumo eléctrico, me-
nor tamafo y mejor calidad de imagen. Esta mejor calidad de imagen, como
demostraban Menozzi, Napflin y Krueger (1999), tiene un impacto positivo

en el rendimiento del usuario que ejecuta tareas visuales.

Desde la perspectiva del uso, hay determinadas caracteristicas de las pantallas
especialmente relevantes, como es el caso de la resolucion, también denomi-
nada puntos por pulgada o densidad de pixeles. Se trata de una medida que in-
dica la distancia entre un pixel y otro de la pantalla, cuyo valor no suele ser
mayor de 0,28 milimetros. La densidad de pixeles y el tamafio de la pantalla
determinan la cantidad méxima de pixeles horizontales y verticales que pue-
den representarse. Por eso, es comun, cuando se habla de la resolucién de una
pantalla, emplear valores del tipo 1.024x768, que indican el nimero de pixe-
les horizontales y verticales, respectivamente. Este valor determina la nitidez

de la imagen asi como las posibilidades gréficas de la pantalla.

Reflexion

¢Cudl es la resolucién en puntos por pulgadas de la pantalla que utilizais para consultar
estos materiales? ;Como creéis que sera posible calcular o estimar esta resolucion a partir
del tamario de la pantalla y del nimero méximo de pixeles horizontales y verticales que
pueden representarse?

Otras caracteristicas destacables son el dngulo de visién —-angulo maximo me-
dido en grados con el que puede verse claramente la pantalla—, el brillo y el
contraste. Pensemos que la posicion del usuario respecto a la pantalla o la lu-
minosidad del ambiente no serd la misma en todos los productos y contextos
de uso. Por ejemplo, los teléfonos moéviles son productos que suelen utilizar-
se en espacios abiertos (més luminosos) y desde dngulos muy diferentes. Este
hecho propicia que actualmente se investiguen y se desarrollen nuevas tecno-

logias, como el OLED’, destinadas a mejorar la experiencia de uso de, entre
otras, las pantallas de productos moviles.

®)CRT es la sigla en inglés de cat-
hode ray tube.

@LCD es la sigla de liquid crystal
display.

OLED es la sigla de light emitting
diode.

©ppp es la sigla de plasma display
panel.

“OLED es la sigla de organic light
emitting diode.
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Visuales 3D

La vision estereoscopica o binocular es la capacidad del cerebro de integrar las
dos iméagenes diferentes que captan cada uno de los ojos; se trata de un meca-
nismo que nos facilita, entre otras cosas, detectar la distancia y profundidad de
los elementos de una escena visual. Precisamente, sobre este funcionamiento
se sustentan las tecnologias o dispositivos de salida que pretenden dotar de

tridimensionalidad a la imagen representada.

Muchos recordaremos la primera oleada de cine en 3D, cuando para percibir
cierto efecto de tridimensionalidad el espectador debia usar unas gafas con ca-
da una de las lentes tintadas de color diferente (rojo y azul). El efecto se con-
seguia al emitir dos imagenes sobreimpresas, cada una tintada de uno de los
colores y por lo tanto s6lo perceptible por uno de los ojos (figura 1). Actual-
mente, estamos asistiendo a una nueva tendencia 3D, por la que cada vez hay
mas salas de cine en 3D e incluso empiezan a comercializarse televisores 3D.
En este caso, el funcionamiento es similar, pero el resultado es mas logrado.
Las gafas empleadas utilizan lentes pasivas polarizadas, que filtran las ondas
de luz proyectadas desde diferentes dngulos de la pantalla y que provocan que
cada ojo reciba una imagen diferente. El cerebro se ocupa del resto.

Fuente: Wikipedia

Otros de los dispositivos de salida con intencién 3D que han gozado de un
relativo éxito durante los ultimos tiempos han sido los denominados cascos
3D. Los modelos binoculares incorporan una pantalla delante de cada ojo para
asi poder lograr ilusién de tridimensionalidad.


http://en.wikipedia.org/wiki/Stereoscopy
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Aunque por un lado es facil reconocer las enormes posibilidades de estas tec-
nologias, es igualmente sencillo detectar cudl es su principal inconveniente
para el usuario final: la incomodidad que supone tener que emplear gafas o
cascos. Por eso, se trata de un area de investigaciéon en constante desarrollo,
en la que ya se han propuesto tecnologias que permiten lograr efectos 3D sin
la necesidad de que el usuario utilice gafas o cascos.

Auditivos

Son numerosos los productos interactivos que incorporan dispositivos de sa-
lida de audio, tales como altavoces o auriculares. Estos dispositivos se pueden
emplear para transmitir contenido —como la musica que escuchamos con un
reproductor mp3-, pero también para transmitir al usuario mensajes o adver-
tencias del sistema. Este altimo uso resulta especialmente ttil cuando el usua-
rio no se encuentra mirando directamente la pantalla del producto (como,
por ejemplo, si conducimos usando un sistema GPS) o cuando, aun mirando
la pantalla, resulta necesario atraer la atencion del usuario (como el sonido
que acomparia a los mensajes de error o alerta del sistema). Ademads, existen
casos en los que el audio representa el principal medio de comunicacién con
el usuario, como es el de productos que no tienen pantalla o el de los usuarios
invidentes.

A la hora de determinar qué informacién se comunicara al usuario por audio,
se deberan siempre tomar en consideracion todos los contextos de uso y dife-
rencias individuales entre la audiencia potencial del producto. Por ejemplo,
una aplicacion software no puede comunicar informacién de gran importan-
cia exclusivamente por audio cuando entre su audiencia se encuentren usua-
rios con discapacidad auditiva o, como suele ser muy comun, con los altavoces
o el sonido del ordenador desactivados. Tampoco se debe ocupar este canal
con sonidos que puedan distraer o molestar a los usuarios. Este es el caso, por
ejemplo, de aquellos sitios web que reproducen miusica de fondo. Esto pue-
de distraer al usuario, incomodar a otras personas que comparten la misma
habitacién e incluso dificultar tremendamente el uso a aquellos usuarios con
ceguera, dado que emplean lectores de pantalla (aplicaciones que reproducen

por audio el contenido textual de cada pagina a través de sintesis de voz).
Tactiles

Existen muy diversos contextos en los que percibir informacion a través del

tacto puede resultar de gran valor para el usuario.

Imaginemos por ejemplo el caso de los usuarios invidentes. Como ya se ha
comentado, estos usuarios emplean lectores de pantalla que reproducen texto
por audio, pero también pueden servirse de otros dispositivos de tiflotecnolo-
gia (tecnologia para ciegos), como los dispositivos de salida braille: impresoras

braille y lineas braille.
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Las impresoras braille tienen un aspecto muy similar a las convencionales,
pero en este caso el mecanismo de impresion utiliza percutores, que al lanzarse
contra el papel (u otros soportes similares) hacen sobresalir los puntos por la
cara contraria, lo que forma texto o imagenes perceptibles a través del tacto.
Por su parte, las lineas braille son dispositivos electromecanicos compuestos
por un conjunto de celdas (cada una de seis u ocho puntos) que permiten

obtener de forma dindmica como salida caracteres braille legibles a través del

!lI

Blazie Engineerning

tacto (figura 2).

ALAL A R e e A e e

Fuente: Doménech Riera (2010)

Los dispositivos de salida tactiles no son exclusivamente dmbito de la tiflotec-
nologia, ya que existen otros contextos en los que la retroalimentacion téc-
til puede resultar muy valiosa. Este es el caso de los entornos de simulacién
y realidad virtual y de la conocida como tecnologia haptica. Esta tecnologia
hace referencia a aquellos dispositivos que permiten la retroalimentacién a
través de la aplicacion de fuerzas, vibracion o movimientos sobre el usuario.
Un ejemplo de esta tecnologia son algunos modelos de wired gloves, dispositi-
vos en forma de guante que no s6lo detectan los movimientos de la mano del
usuario, sino que ademas simulan el contacto fisico con objetos virtuales.

La retroalimentacion tactil también ha gozado de gran éxito en el mundo de
los videojuegos, en el que podemos encontrar muy diversos dispositivos, co-
mo joysticks o gamepads, que no sblo sirven de dispositivos de entrada, sino
que producen salidas en forma de vibracion. En el caso de la telefonia mévil,
también podemos observar usos de la vibracion como medio de retroalimen-
tacion del usuario para avisarle de la entrada de mensajes o llamadas de forma
silenciosa o, mas recientemente con la popularizacion de las pantallas tactiles,
como medio facilitador de la escritura con teclados virtuales (cada vez que se
presiona una tecla virtual, el dispositivo produce una vibracién que retroali-

menta la accién del usuario).
1.2.2. Dispositivos de entrada

Los dispositivos de entrada transmiten informacion del usuario al producto.
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El teclado

Actualmente, el teclado es el dispositivo de entrada mas comun en los ordena-
dores personales, que podemos definir como un conjunto de botones que se
pueden activar individualmente o combinados al ejercer presion sobre ellos.
El modelo méas ampliamente extendido es el teclado QWERTY, cuyo nombre
proviene de la disposicion de las primeras seis teclas de la fila superior alfabé-
tica, aunque en algunos paises francéfonos el modelo imperante es el AZERTY.

Como es ampliamente conocido, la distribucién de las teclas en los teclados
QWERTY tiene su origen en las primeras maquinas de escribir y su objetivo
original parece ser que era evitar en la medida de lo posible que se produjeran
atascos entre las barras de cada letra, al ubicar las letras de uso mas comin
en combinaciones alejadas unas de otras. Por lo tanto, no se trata de la mejor
distribucién posible en términos ergonémicos o de rendimiento del usuario.
Esto motivo la propuesta de distribuciones diferentes, como el teclado Dvorak
(figura 3), que no ha tenido una amplia repercusion debido principalmente al
considerable esfuerzo que supone aprender a usar un teclado distinto cuando
ya se ha aprendido a usar el estindar (QWERTY). Ademas, como defienden
algunos autores (Norman y Fisher, 1982), 1a ordenacién de las teclas no parece
tener un impacto significativo en el rendimiento del usuario al teclear.

~ v @ [# s [ [~ & [* [( ] | p—
|1 |2 |3 a4 |5 |6 |7 |8 |9 |0 |[ |1 |Backspace
" < P Y [F e Je [RL [2 [+

—p]| . / - \
Caps Lock A (0] E U | D H T N S _ Enter
2 |
shift : Q J K X B (M (W |V [Z |shift
A ; A

Win Win

Ctrl Key Alt ’ Alt Gr Key Menu | Ctrl

Fuente: Wikipedia

Otros aspectos que si influyen significativamente en el uso de un teclado son
el tamario de las teclas, su distancia o el recorrido o presién que hay que ejercer
sobre la tecla.

Dispositivos apuntadores clasicos

Por dispositivos apuntadores nos referimos a aquellos dispositivos de entrada
que permiten al usuario introducir informacion espacial. El ejemplo mas re-
presentativo de este tipo de dispositivos es el ratén, cuyo movimiento sobre
una supetficie plana se traslada al movimiento del puntero en la pantalla.


http://en.wikipedia.org/wiki/Dvorak_Simplified_Keyboard
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Fuente: Wikipedia

Este dispositivo se encuentra omnipresente en los ordenadores personales de
sobremesa y ha experimentado significativos avances tecnolégicos y ergono-
micos a lo largo de su historia. La primera patente de Douglas Engelbart en
1970 utilizaba dos ruedas perpendiculares cuya rotacion se traducia en despla-
zamientos sobre los ejes x e y (figura 4). Poco tiempo después, se inventa el
ratén con bola, que permitia desplazamientos en cualquier direccioén, y pos-
teriormente los ratones 6pticos, actualmente los mas extendidos. Los ratones
pueden incorporar uno o mas botones con los que hacer clic o desplegar me-
nus contextuales y ruedas de scroll con las que desplazarse por el contenido sin
necesidad de mover el raton. Incluso existen modelos de Gltima generacion
que sustituyen los botones y la rueda de scroll por una superficie multitactil,
lo que amplia asi el namero de posibles operaciones que ejecutar (figura 5).

Fuente: Apple

Reflexion

Durante afios, una de las directrices de usabilidad afirmaba que el disefio de las paginas
web debia evitar la necesidad de que el usuario hiciera scroll. La razén era que los usuarios
se veian obligados a desplazar el puntero del ratén hacia la barra de scroll, hacer clic y
desplazarla, lo que hacia perder el foco de atencién sobre el contenido y entorpecia asi
su exploracién visual.

Esta es una directriz de usabilidad que en los Gltimos afios ha perdido vigor. Si bien
los usuarios prestan menos atencién al contenido de la pdgina que permanece oculto
hasta que se hace scroll, la tarea de hacer scroll se ha visto tremendamente simplificada
con la incorporacién en los ratones de ruedas o mecanismos de scroll. De este modo, un
usuario puede desplazarse por un texto sin perder el foco de atencién sobre dicho texto.
Se trata de un ejemplo mas de como los cambios tecnolégicos inevitablemente afectan
y condicionan las decisiones de disefio.

Otros dispositivos apuntadores clasicos son los trackball —en los que el usuario
controla el puntero haciendo girar una bola- o los touchpad, dispositivos en
forma de superficie de contacto que trasladan la posicién y el movimiento de


http://en.wikipedia.org/wiki/Douglas_Engelbart
http://www.apple.es
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los dedos sobre dicha superficie al movimiento del puntero en la pantalla y
que podemos encontrar en la mayoria de ordenadores portatiles asi como en
otros dispositivos moviles.

Pantallas tactiles

Las pantallas tactiles son dispositivos de salida que funcionan al mismo tiem-
po como dispositivos apuntadores de entrada por medio del contacto directo
con la pantalla. Este contacto puede hacerse en algunos casos sin mediacién —
con los dedos-, y en otros, utilizando un lapiz apuntador. Aunque el origen de

la tecnologia tactil se remonta a varias décadas atras, y durante afios ha estado
. . Zae 8
presente en muy diversos productos —como cajeros automaticos, las PDA® o

los TPV°—, hasta hace poco no se ha producido una introduccién amplia en los
hogares, a través de productos como ordenadores personales, teléfonos movi-
les o tablet PC.

Las pantallas tactiles pueden emplear una gran variedad de tecnologias para la
deteccion del contacto —como tecnologia capacitiva, resistiva u 6ptica—, aun-
que sin duda la caracteristica que mayor impacto tiene en sus posibles usos y
modos de interaccion es si disponen o no de capacidad multitactil. En otras
palabras, si son capaces de reconocer multiples puntos de contacto simulta-
neamente.

Fuente: Saffer (2008)

Una interfaz que se sirva de una pantalla monotactil no podra ofrecer mayor
flexibilidad en los modos de operacién que otra que emplee un dispositivo
mas convencional, como por ejemplo un raton (seleccionar, apuntar, arras-
trar). En cambio, las pantallas multitactiles ofrecen nuevas posibilidades ges-
tuales, como por ejemplo las esquematizadas en la figura 6 para escalar objetos
presentes en la interfaz grafica.

®PppA es la sigla de personal digital
assistant.

OTpV esla sigla de terminal de
punto de venta.

Pantallas tactiles en
cajeros automaticos

En el sitio web del BBVA The
future of self-service banking,
podemos encontrar una intere-
sante explicacién audiovisual
sobre un proyecto —llevado a
cabo por IDEO para el BBVA-
de redefinicion de los cajeros
automaticos, que aprovechaba
el potencial de tecnologias co-
mo la de las pantallas tactiles.

Reflexion

En una interfaz con pantalla
multitactil, ;qué gestos creéis
que resultarian mds naturales
para la tarea de hacer rotar un
objeto?


http://www.futureselfservicebanking.com
http://www.futureselfservicebanking.com
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La tecnologia tactil ha llevado un paso mads alla los limites del concepto de
manipulacién directa como estilo de interaccién. Uno de los problemas de la
manipulacién directa mediante dispositivos apuntadores clasicos como el ra-
ton es que requiere un esfuerzo mental inicial por parte del usuario de inter-
relacion entre lo que hace fisicamente con el ratén y lo que sucede por otro
lado en la pantalla. Con la préctica, este esfuerzo deja de ser tal, pero s6lo
tenemos que observar, por ejemplo, a una persona mayor intentando utilizar
un ratén por primera vez para comprobar la barrera cognitiva que representa.
En cambio, mediante el uso de dispositivos como las pantallas tactiles, la ac-
cién sobre los elementos de la interfaz grafica es realmente directa, tocamos
aquello que queremos manipular, por lo que resulta un modo de interactuar

mas natural e intuitivo.

El disefio de una interfaz grafica no puede ser independiente de las caracteris-
ticas del dispositivo apuntador con el que interactuara el usuario. Ademas de
las mencionadas diferencias en el nimero y tipo de operaciones que el usuario
podra efectuar, existen otras como el hecho de que, en las pantallas tactiles,
diferentes partes de la pantalla quedaran ocultas bajo las manos durante la in-
teraccion. Asi, por ejemplo, si la forma de retroalimentar visualmente al usua-
rio cuando hace clic con el ratén sobre un botén es cambiando ligeramente
su aspecto a un estado que denote que ha sido presionado, en el caso de las
pantallas tctiles, principalmente cuando la pantalla es de pequefio tamaiio,
este simple cambio podria pasar desapercibido. Una posible solucién es la que
se emplea en algunos teclados virtuales en teléfonos moviles (figura 7), donde
ademas de cambiar el aspecto o el color del botdn, se despliega una especie de

sefial emergente'® que indica cuél ha sido la tecla presionada, siempre en una
zona de la pantalla que no vaya a quedar oculta bajo el dedo.

Guia de gestos en
interaccion dactil

Touch gesture reference guide es
una guia desarrollada por Lu-
ke Wroblewski que ofrece una
vision general de los principa-
les gestos en interaccién tactil,
con representaciones visuales
y una revisién de plataformas
de software que soportan este
tipo de interaccién.

(9gn inglés, tooltip



http://www.lukew.com/ff/entry.asp?1071
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Dispositivos gestuales

Como ya se ha indicado, estrictamente hablando la mayoria de dispositivos
de entrada descritos hasta el momento pueden considerarse dispositivos ges-
tuales, ya que son capaces de detectar gestos o acciones fisicas del usuario y
trasladar esa informacion al sistema. En este apartado, sin embargo, por dis-
positivos gestuales nos referimos a aquellos avances tecnoldgicos mas recien-
tes, que permiten detectar una mayor diversidad de movimientos del usuario,
en muchos casos sin que ni siquiera sea necesario el contacto directo entre el
usuario y el dispositivo de entrada.

Al hablar de interfaces gestuales, a muchos nos vendran a la cabeza inevita-
blemente imagenes de peliculas como Minority report, en la que el protagonis-
ta interactuaba con el sistema simplemente con el movimiento de las manos
cubiertas por unos guantes. Con el tiempo, estas y otras formas de interaccién

gestual incluso més avanzadas se han convertido en realidad.


http://www.cnet.com/8301-19736_1-10308610-251.html
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Fuente: Saffer (2008)

Antes ya hemos hecho referencia a los wired gloves, unos dispositivos con for-  IDMIT es la sigla del Massachu-
ma de guante que son capaces de detectar el movimiento de manos y brazos. €t Institute of Technology.
El principal problema de estos dispositivos es que pueden limitar o entorpecer
el movimiento natural de las manos, ademas de que tienen un coste de fabri-
cacion elevado. Esto ha propiciado la propuesta de nuevos modelos de guantes
que emplean mecanismos completamente diferentes para la deteccion de los

gestos del usuario. Es el caso del prototipo de bajo coste ideado por los inves-

tigadores Robert Wang y Jovan Popovi¢ del MIT'' (Massachusetts Institute of
Technology). En este prototipo, s6lo se necesita una webcam convencional y
unos simples guantes de licra que tienen coloreadas veinte partes diferentes
de la mano (figura 9).

Fuente: MIT


http://web.mit.edu/newsoffice/2010/gesture-computing-0520.html
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Sin duda, uno de los sectores que pueden resultar mas beneficiados por los
nuevos dispositivos de interaccion gestuales y que, por lo tanto, mas invierten
en investigacion y desarrollo en esta area, es el sector del videojuego. Uno de
los ejemplos recientes es el dispositivo de entrada de la videoconsola Wii de
Nintendo. Este dispositivo de control, ademas de contar con varios botones y
un pequetio altavoz, incluye un acelerémetro para detectar el movimiento del
mando en el espacio tridimensional y un sensor 6ptico que permite determi-
nar hacia donde apunta el mando. Cabe destacar que el uso de aceler6metros
para detectar movimientos no es exclusivo de los dispositivos o controles de
videoconsolas, ya que cada vez resulta mas comun que otros productos, como

teléfonos moviles, empiecen a incorporar este tipo de tecnologia.

El namero de avances, productos y prototipos destinados a la interaccion ges-
tual en los tltimos afios hace inabarcable su completa revision en este médu-
lo. No obstante, la conclusion principal que debemos extraer es que el verti-
ginoso avance de la tecnologia esta cambiando radicalmente las posibilidades
de interaccion del usuario y supone uno de los mayores retos para los profe-
sionales e investigadores en la IPO.

El seguimiento visual

2 . . . . 12 . . .
El término seguimiento visual © hace referencia a un conjunto de tecnologias
que permiten monitorizar y registrar la forma en la que miramos una escena o
imagen: en qué zonas de la imagen fijamos nuestra atencién, durante cuanto

tiempo y en qué orden (Hassan Montero y Herrero Solana, 2007). Los actuales

. s . 2 . . 13
sistemas de seguimiento visual emplean camaras de rayos infrarrojos ~ proyec-
tados hacia uno o ambos ojos del usuario e infieren la zona de la imagen a la

que el usuario dirige la atencién visual a partir de la rotacién ocular.

Existen dos grupos principales de sistemas de seguimiento visual: aquellos
donde las camaras se camuflan en el monitor que proyecta la imagen (figura
10) y aquellos que se ubican en la cabeza del usuario, con forma de cascos o
gafas, para determinar a qué zona de la escena visual (que al mismo tiempo se
registra con otra cimara) atiende el usuario. Este segundo grupo puede resultar
mas incémodo para el usuario, pero permite el libre movimiento de la cabeza.

(2R inglés, eye-tracking

9 inglés, eye-trackers
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Como se Fuede apreciar, las cdmaras de rayos infrarrojos pasan desapercibidas por el
usuario, al quedar ocultas en la zona inferior del monitor.
Fuente: Tobii.

Entre los posibles usos de esta tecnologia, destacan dos funciones: servir como
herramienta para la evaluacion del disefio de interfaces graficas y servir como
dispositivo de entrada en la interaccion. En este segundo uso, que es el que
nos concierne en este moédulo, el usuario puede apuntar a diferentes partes de
la interfaz simplemente dirigiendo y fijando la mirada sobre ellas, e incluso
realizar acciones como la seleccion a través de pequefios gestos, como los gui-
fios. Aunque la precision en la seleccion a través del seguimiento de la mira-
da puede ser menor que con el uso de otros dispositivos de entrada, algunos
estudios demuestran que algunas acciones con la mirada pueden ser mucho
mas rapidas que con otros dispositivos como el ratén (Sibert y Jacob, 2000).

Uno de los principales problemas que puede generar para el usuario la inter-
accion exclusivamente a través de la mirada es la fatiga visual que provoca. Por
lo tanto, donde los sistemas de seguimiento visual encuentran su mayor po-
tencial es como dispositivos de entrada complementarios, al facilitar al usua-
rio la interaccion implicita. Por ejemplo, si estamos leyendo un texto en un
ordenador, podemos hacer scroll accionando con el puntero del ratén la barra
de desplazamiento, con la rueda de scroll del ratén o con las teclas de avance
de péagina del teclado, entre otros. Estas diferentes formas de desplazamiento
por el texto pueden resultar mas o menos comodas para el usuario, pero to-
das comparten la necesidad de que el usuario ejecute una accién motriz. Si
el monitor incluyera un sistema de seguimiento visual, conforme el usuario

avanzara la mirada sobre el texto, el software podria automaticamente hacer


http://www.tobii.com/corporate/start.aspx
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scroll de tal forma que el texto foco de nuestra lectura se encontrara siempre en
la zona central de la pantalla. Kumar, Winograd y Paepcke (2007) proponen
diferentes técnicas para lograr el comportamiento interactivo descrito.

La tecnologia de seguimiento visual no es nueva, ya que el estudio del movi-
miento ocular tiene mas de un siglo de historia, pero en los altimos afios he-
mos asistido a una notable proliferacion de soluciones comerciales con un alto
grado de precision técnica. No obstante, el elevado coste de estas soluciones
hace que por el momento sea su uso como dispositivo de entrada econdmica-

mente inviable en la mayoria de contextos.
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2. El factor humano

De los factores que confluyen en el disefilo de productos interactivos, el fac-
tor humano es sin duda el que encierra mayor complejidad e incertidumbre.
Todo producto del disefio de interaccién estd destinado a ser usado por per-
sonas, con perfiles, comportamientos, habilidades, capacidades, necesidades,
motivaciones y deseos diversos y dificiles de predecir y comprender en toda
su completitud.

Ademas, al contrario de lo que creemos, sabemos muy poco acerca de la mente
y la conducta humana. De este modo, el disefio centrado en el usuario gira
en torno a una caja negra o, mejor dicho, a tantas cajas negras como usuarios
conforman la audiencia, lo que intenta lograr el dificil objetivo de satisfacer y
adaptar el producto equilibradamente al mayor namero posible de estos usua-

Tios.

Persiguiendo reducir la incertidumbre inherente a cualquier proceso de
disefo, la IPO se ha nutrido de todas aquellas disciplinas cientificas que
tienen al ser humano como objeto de estudio, con un destacado prota-
gonismo de la psicologia.

Asi, la IPO se ha convertido en una de las areas aplicadas mas significativas
de la psicologia, al utilizar de forma practica todos estos conocimientos para

mejorar la vida cotidiana de las personas en su interacciéon con la tecnologia.

A continuacioén, vamos a analizar algunos de los principios y conceptos psi-
cologicos de més amplia repercusion en el comportamiento interactivo de las
personas y, por lo tanto, en el disefio de los productos con los que interacttan.

2.1. La atencion

La atencién, como concepto psicolégico, se refiere a nuestra capacidad
para dedicar conscientemente entendimiento o concentraciéon a una
parte del entorno, mientras ignoramos el resto. Asi, una de las cualida-
des mas significativas de dicha atencién es su caracter selectivo.
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Las personas no somos capaces de atender conscientemente a diferentes esti-
mulos al mismo tiempo, por lo que administramos y dirigimos la atencién
hacia aquellos que resultan de nuestro interés en cada momento. Pero el he-
cho de que las personas guiemos voluntariamente la atencién no significa que
esta atencién no pueda verse interrumpida y redirigida involuntariamente.

Por ejemplo, imaginemos que estamos leyendo un periédico con un televisor
encendido en la misma habitacién. Durante esta tarea, estamos focalizando
voluntariamente la atencion en el contenido del periddico, al tiempo que des-
atendemos los mensajes del televisor. Pero, si por alguna razoén, el volumen
del televisor aumenta significativamente, veremos interrumpida involuntaria
y automaticamente nuestra atencién sobre el periddico y la redirigiremos ha-

cia el televisor.

En términos psicologicos, tal y como explica Cowan (1988), la atencion selec-
tiva requiere que ciertos analisis perceptuales tengan lugar de forma automa-
tica, en forma de habituacién a los estimulos desatendidos. Es decir, en vez
de rechazar o filtrar canales sensoriales enteros, lo que se produce es una ha-
bituacién o acostumbramiento a estimulos especificos de esos canales. La des-
habituacidn, por su parte, ocurre cuando se produce algiin cambio fisico o de
gran significacion en los estimulos desatendidos, al pasar éstos a ser foco de

nuestra atencion.

Los sentidos en el uso de productos interactivos

De todos los sentidos que posee el ser humano, el visual es el mas intensamente utilizado
en la vida diaria y el de mayor capacidad. No es de extrafiar que, igualmente, la mayor
cantidad de informacién que percibimos en el uso de productos interactivos sea a través
del canal visual. No obstante, existen otros canales sensoriales de gran importancia en
la interaccién entre personas y tecnologia, como es el canal auditivo y el tacto, canales
sensoriales que l6gicamente cobran aiin mayor relevancia en usuarios con ciertos tipos
de discapacidad visual, como la ceguera, o en productos interactivos cuyos dispositivos
de salida principales son hapticos o auditivos.

Otros sentidos, como el olfato o el gusto, resultan mucho menos relevantes en el estudio
de la IPO.

2.1.1. La atencion visual

La atencion selectiva no solo se refiere a estimulos perceptibles a través de ca-
nales sensoriales diferentes, sino también a aquellos perceptibles a través de
un mismo canal. La atencion visual, por ejemplo, también es selectiva. Cuan-
do nos encontramos explorando visualmente una interfaz grafica, estamos ex-
puestos a una cantidad de informacion visual mayor de la que podemos aten-

der al mismo tiempo.
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S6lo cuando dirigimos nuestra visiéon central (f6vea) hacia una zona de la in-
terfaz, podremos verla nitidamente y reconocer los objetos presentes en dicha
zona. El resto de la interfaz la procesamos paralelamente mediante la vision
periférica, una vision que no nos permite identificar claramente los objetos o
elementos presentes, aunque si detectar cambios -como movimientos o des-
tellos— que pueden atraer autométicamente nuestra atencion. Por ejemplo, si
dirigimos la atencion sobre cualquiera de las palabras que forman este texto y
mantenemos esta atencion fija en esa palabra, comprobaremos que la visién
periférica nos permite percibir que a su alrededor hay presentes muchas mas
palabras, pero seremos incapaces de leer esas palabras sin dirigir antes el foco
de atencion visual directamente hacia ellas.

Ya que s6lo somos capaces de atender visualmente a una pequefia zona de la
interfaz grafica, la exploracion visual de dicha interfaz requiere de cientos de
basquedas visuales consecutivas. Estas basquedas visuales se sustentan sobre
la rotacion ocular: movimientos o saltos muy rapidos del ojo que nos permiten

cambiar la zona focal de la visién central.

Las consecutivas busquedas visuales que realizamos ante una interfaz (o cual-
quier otra escena visual), se encuentran doblemente guiadas. Por un lado,
las personas decidimos voluntariamente qué queremos mirar, pero al mismo
tiempo nuestra atencién visual puede verse guiada o atraida involuntariamen-
te. Segin Wolfe (2007), la probabilidad de que un objeto o elemento de una
escena visual atraiga nuestra atencién depende de dos factores:

1) Activacién intrinseca'®: similitud entre las propiedades graficas del ele-
mento u objeto y las propiedades gréaficas deseadas o buscadas por el sujeto.
Es decir, si mirando una interfaz web buscamos un botén, seran aquellos ele-
mentos con aspecto o propiedades graficas mas similares a los que atribuimos
a esta clase de controles los que mas probabilidad tendran de atraer nuestra
atencion.

2) Activacién extrinseca': disimilitud entre las propiedades gréficas del ele-
mento y las propiedades de los elementos contiguos, proximos o colindantes.
Por ejemplo, si explorando un parrafo nuestra atencion se ve atraida automa-
ticamente hacia una palabra que esta en negrita, es precisamente porque la
mayoria de las palabras del parrafo no estan en negrita. Igualmente, si explo-
rando la portada de un periédico en linea los titulares de mayor tamario atraen
nuestra atencién con mayor fuerza, es precisamente porque no todo el texto

de la interfaz utiliza ese mismo tamano de fuente.

Nuestra atencién visual se ve inevitablemente atraida por el circulo rojo, el Gnico que presenta unas propiedades graficas (color)
Gnicas.

La gran diferencia en el niimero de
fotorreceptores llamados conos presentes
en el centro de la retina (févea) respecto
a los presentes en los bordes de la retina
implica que la “resolucién” sea mucho
mayor en el centro. Esta figura muestra
los tamafios relativos de las letras que
las personas con vision normal pueden
identificar en funcién de su distancia al
foco de la visién central.

Fuente: Johnson (2010).

Lectura recomendada

Para ampliar conocimientos
sobre los procesos de percep-
cion visual y su aplicacion al
disefio, os recomendamos la
lectura siguiente:

Collin Ware (2008). Visual

thinking for design. Morgan
Kauffmann.

9gp inglés, top-down

(9n inglés, bottom-up
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Fuente: Hassan Montero y Ortega Santamaria, 2009

La conclusion que debemos extraer de este apartado es que tanto la atencién
como la atencion visual son selectivas y funcionan como un filtro hacia la
cogniciéon. De este modo, una interfaz grafica usable serd aquella que facilite
su exploracion y que no colapse al usuario con excesiva cantidad de informa-
cion. Para ello, un buen disefio visual debe partir de una correcta definicién
de su jerarquia visual, en la que se enfaticen graficamente aquellos elementos
mas relevantes para el usuario y la tarea que se encuentre desempefiando, y
no al contrario. Por su importancia en la experiencia de usuario, éste es un
tema (la jerarquia visual) sobre el que volveremos a incidir con mas detalle en
posteriores apartados sobre disefio.

Reflexion

La versién 5 del navegador Safari de Apple incluyé como novedad el lector de Safari, una
funcién que describen de la siguiente forma:

“El lector de Safari elimina los molestos anuncios y otras distracciones visuales de los
articulos web. De ese modo, verds iinica y exclusivamente los contenidos que te interesan.
Asi es como funciona: mientras navegas por Internet, Safari detecta si estads en una pagina
web con un articulo. Haz clic en el icono del Lector en la barra de direcciones inteligente
y el articulo aparecera al instante en una vista continua y despejada”.

Funciones como éstas evidencian por un lado la importancia de disefios visualmente mas
calmados, minimalistas, sencillos y exentos de elementos de distraccién visual (como
publicidad molesta). Por otro lado, demuestran una vez mdas que la web es un medio en
el que el usuario final tiene un control mucho mayor que en otros medios para modificar
y adaptar el disefio de los productos (sitios web) a sus propias necesidades.

2.2. Lainformacion y el conocimiento

Para actuar, necesitamos informacién. Las personas somos informivoros, pro-
cesadores activos de una informacién que devoramos y podemos considerar

el alimento de nuestra mente.

La informacién que utilizamos en nuestra actividad diaria puede ser
informacién que se encuentra en el mundo exterior o informacién de
nuestra propia memoria (conocimiento) (Norman, 1988). La informa-
cién del mundo exterior es aquella que desconocemos, pero que es po-
sible percibir en cada momento, mientras que la informacion de la me-
moria es aquella que previamente hemos interiorizado.

Para la mayoria de tareas y decisiones que ejecutamos a diario, no necesitamos
poseer un conocimiento preciso, ya que continuamente nos apoyamos en in-
formacién externa a nuestra mente. Por ejemplo, no tenemos ningtan proble-
ma en ir a diario de nuestra casa a la oficina o al supermercado, a pesar de que
si nos pidieran que describiéramos con detalle el recorrido, probablemente no
seriamos capaces de hacerlo. Al andar o conducir hasta la oficina reconocemos

el camino sobre la informacion del mundo exterior que vamos observando o
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percibiendo (como sefiales, edificios o calles). Incluso podriamos reconocer el
camino sobre un mapa, pero seguramente, si tuviéramos que dibujar nosotros
el mapa, el resultado no seria demasiado preciso.

Ademas, cuando creemos que una informacién puede resultarnos de utilidad
en un futuro préximo, pero cuya relevancia no compensa el coste de memo-
rizarla, lo que hacemos es registrarla en algin soporte del mundo exterior. Al-
gunos ejemplos serian cuando anotamos un namero de teléfono en la agenda,
agregamos una URL a la lista de favoritos del navegador o simplemente deja-
mos un post-it en el frigorifico a modo de recordatorio. De hecho, muchas de
las herramientas y productos creados por el hombre a lo largo de la historia no
han tenido otra funcién que ésta, ayudarnos a superar los limites de nuestra
propia capacidad de memorizacion.

Las personas no s6lo completamos el conocimiento de la mente con informa-
cion presente en el mundo exterior, también lo hacemos con el conocimien-
to interno que poseen otras personas. Por ejemplo, es conocido que, cuando
convivimos en pareja, tendemos a memorizar aquella informacién que prede-
cimos que no va a memorizar nuestra pareja y desatendemos o no nos esforza-
mos en memorizar aquella otra que creemos que nuestra pareja va a recordar.
Esto es lo que se denomina memoria transactiva (Wegner, Giuliano y Hertel,
1985), un concepto psicolégico que no sélo es aplicable a la vida en pareja o en
familia, sino también a equipos de trabajo y organizaciones. En esta memoria,
el grupo se aprovecha de un conocimiento distribuido entre sus miembros:
cada miembro memoriza aquella informacion propia de su especialidad y co-
difica o adscribe mentalmente qué otros miembros memorizardn qué otros
tipos de informacién para asi poder acceder a ella en caso de necesidad.

El principio de disefio de productos interactivos mas importante que podemos
deducir de todas estas explicaciones es el que afirma que para el usuario siem-
pre resultara mas sencillo reconocer como hacer algo que tener que recordarlo
(Lidwell, Holden y Butler, 2003). Es decir, el producto en uso debe proporcio-
nar informacién suficiente sobre como debe ser usado, informacioén con la que

el usuario complementara su propio conocimiento en cada momento.

Por informacién complementaria al conocimiento del usuario no nos referi-
mos a la inclusién de extensos manuales o secciones de ayuda. Este tipo de
materiales no posibilita reconocer como debe ser usado el producto, sino que
tiene como objetivo ensefiar previamente como debe usarse. Pensemos que
el tiempo es un bien valioso que los usuarios no quieren malgastar leyendo
manuales de uso: los usuarios prefieren aprender de forma practica, mediante
el uso directo del sistema (Myers, 1994; Carroll, 1997).

Por informaciéon complementaria, por lo tanto, nos estamos refiriendo a:
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1) Visibilidad: las diferentes partes, opciones y posibilidades de interaccién
del sistema deben encontrarse visibles en todo momento. De este modo, el
usuario no tiene que recordar como hacer algo, sino tomar una decision sobre
las diferentes posibilidades o vias de accién en cada momento.

2) Retroalimentacion: el sistema debe informar al usuario acerca del resulta-
do de sus acciones. De este modo, el usuario no tiene que conocer cudl es el
efecto de cada posible accidn, sino que puede reconocer dicho efecto una vez
ejecutada la accion.

3) Restricciones: una forma para que el usuario pueda reconocer qué puede

hacer en cada momento es limitar sus posibles acciones.

2.3. La memoria

Como hemos visto, las personas, en su interaccion con el mundo exterior,
se aprovechan de la informacion que pueden percibir, del conocimiento de
otras personas, pero principalmente, del conocimiento retenido en su propia

memoria.

La memoria humana se estructura en dos sistemas, conocidos como me-
moria a corto plazo y memoria a largo plazo, que a su vez pueden divi-

dirse en diferentes subsistemas.

La memoria a corto plazo es la memoria sobre el presente y se caracteriza por
tener una capacidad limitada y por su temporalidad. Esta memoria puede con-
tener de tres a cinco elementos o unidades diferentes de informacién al mismo
tiempo (Cowan, 2001), informacién que se retiene un maximo aproximado de
treinta segundos (Cowan, 1988). La memoria a corto plazo esta fuertemente
vinculada a la consciencia y el razonamiento, ya que en ella es donde se alma-
cena la informacién que empleamos en cada momento para tomar decisiones
conscientes o resolver problemas. Por esta razon, la memoria a corto plazo se
conoce también como memoria operativa.

La memoria a largo plazo es la memoria sobre el pasado y, al contrario que la
primera, permite retener informacién durante largos periodos de tiempo y no
tiene limite en su capacidad (al menos conocido). El problema de la memoria
a largo plazo se encuentra en su acceso, pues no resulta tan facil ni incorporar
nueva informacion a esta memoria ni recuperar informacion previamente al-
macenada, principalmente cuando la informacién es de naturaleza arbitraria,
es decir, sin significado o relacion particular con otros conocimientos almace-
nados (Norman, 1988; Cowan, 1988).
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Memorizar un namero de teléfono

Un ejemplo de informacion arbitraria es el de los nameros de teléfono. Memorizar un
nuamero como éste no resulta sencillo, ademas de que suele ser comtn que la memoria
nos traicione y lo terminemos recordando de forma equivocada.

La memoria a largo plazo no es un almacén homogéneo, ya que se subdivi-
de en diferentes subsistemas: memoria declarativa y memoria no declarativa
(Squire, 2004). La memoria declarativa es donde se almacena la informacién
sobre conceptos, hechos y sucesos del pasado. En la memoria no declarativa,
se almacena informacién sobre como hacer algo o como reaccionar. Aquella
informacién que poseemos en la memoria declarativa es relativamente facil de
explicitar por escrito o explicar a otras personas. En cambio, nos resulta muy
costoso explicar o explicitar nuestro conocimiento procedimental (no decla-
rativo), un conocimiento que es més facil ensefiar a través de la demostracion
y aprender a través de la practica (Norman, 1988).

Memoria declarativa y no declarativa

El conocimiento que poseemos sobre el significado de las palabras, los conceptos y sus
relaciones, asi como nuestros recuerdos sobre acontecimientos ocurridos o experimen-
tados, se almacena en la memoria declarativa. Si lo pensamos, es un conocimiento que
es relativamente facil de comunicar a otras personas. Si alguien nos pregunta por el sig-
nificado de una palabra que conocemos o por lo que hicimos el fin de semana no nos
costara demasiado responder.

En cambio, el conocimiento procedimental no declarativo es aquel que nos permite lle-
var el balén botando al jugar a baloncesto, montar en bicicleta, tocar un instrumento
musical, atarnos una corbata o bajar escaleras sin caernos. Este conocimiento es mas di-
ficil de explicar o comunicar en el campo tedérico y por eso son actividades que aprende-
mos con la préactica y la observacién de como otros las realizan.

Tras esta breve explicacion sobre la estructura de la memoria humana, cabe
preguntarnos qué consecuencias o implicaciones puede tener en el disefio de

productos interactivos.

Para empezar, como hemos visto, la memoria que utilizamos para la toma
de decisiones a escala consciente (memoria a corto plazo) tiene una capaci-
dad muy limitada, que hace de embudo en la cantidad de informacion que el
usuario puede procesar conscientemente al mismo tiempo. Esto implica que,
por ejemplo, toda lista de opciones que el producto ofrezca al usuario en ca-
da momento de la interaccién, especialmente cuando el namero de opciones
sea elevado, debe ser ordenada, agrupada y subdividida de tal forma que no
colapsemos su capacidad operativa y facilitemos asi su exploracién y la toma
de decisiones.

Otra recomendacion es que, cuando el usuario necesite ayuda sobre algtin pro-
ceso o elemento de la interfaz, esta ayuda se ofrezca de forma contextual (fi-
gura 13) y no se redirija al usuario a apartados externos o manuales de ayuda.

El nimero PIN del cajero
electrénico

A John Shepherd-Barron se le
atribuye la creacién del primer
cajero electrénico. Como cu-
riosidad, parece que el nimero
PIN que pensaba utilizar era de
seis digitos, pero fue su esposa
quien le comenté que ella serfa
incapaz de recordar semejante
cantidad de digitos y le sugirié
que fuera de sélo cuatro digi-
tos, tal y como se ha manteni-
do hasta la actualidad.
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Fuente: Google Docs.

Ademas, cuando el usuario se encuentre explorando o navegando por un sis-
tema complejo (como un sitio web), se le debe orientar e informar en todo
momento acerca de donde se encuentra, qué ha visitado o qué opciones de

exploracion tiene.

Por otro lado, la dificultad inherente para almacenar y, en muchos casos, re-
cuperar informacion de la memoria a largo plazo implica que un producto sera
mas usable conforme menor sea el aprendizaje necesario para su uso. Una vez
mas, recordemos que se debe primar el poder reconocer c6mo usar el producto

frente al tener que conocer o aprender previamente su funcionamiento.

Otro ejemplo seria aquellos casos en los que el producto, por motivos de se-
guridad, requiera que el usuario recuerde una contrasefia. Esta contrasefia de-
beria poder ser elegida por el propio usuario (en vez de memorizar una nueva
contrasefla, podria usar alguna ya memorizada) y, en cualquier caso, el sistema
deberia ofrecer vias alternativas de acceso cuando el usuario no sea capaz de
recordarla (por ejemplo ofreciendo una opcién para recuperar la contrasefia).

Por Gltimo, cabe sefialar que los productos no s6lo deben ser usables para usua-
rios inexpertos, sino que también pueden aprovechar el conocimiento que ya
poseen los usuarios expertos para hacer mas eficiente su uso. Un ejemplo cla-
sico es el empleo de teclas de acceso rapido en las aplicaciones de software.
Esta funcionalidad, sin perjudicar al resto de usuarios, beneficia claramente a
aquellos con mas experiencia, siempre y cuando en la aplicacién se utilicen
combinaciones estdndares para cada funcion, ya que de otro modo se obliga-
ria al usuario a aprender cada una de las combinaciones especificas de la apli-

cacion.
2.4. El procesamiento de la informacion

Algunas de las tareas que llevamos a cabo en la vida diaria implican un consi-
derable esfuerzo mental: redactar un documento, debatir con otras personas,
planificar un viaje, administrar la economia personal o leer el periédico, en-
tre otras. Este tipo de tareas se sustentan sobre un procesamiento consciente,

lento, racional y légico de la informacion.

Lectura recomendada

Jakob Nielsen (2009).
“Short-term memory and
web usability”. Alertbox.
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No obstante, la mayor parte del comportamiento diario estd gobernado por
tareas que no pueden clasificarse en este primer grupo. Comer, teclear, con-
ducir o practicar deporte son algunos ejemplos de tareas que, en su mayor
parte, se basan en un procesamiento inconsciente, rapido y automatico de la

informacién.

De este modo, podemos afirmar que las personas utilizamos dos siste-
mas diferentes para el procesamiento de la informacion y la toma de de-
cisiones, que vamos a denominar —con fines didacticos— sistema racio-
nal y sistema intuitivo. El sistema racional es costoso intelectualmen-
te, consciente, 16gico, lento y lineal. En cambio, el sistema intuitivo
requiere poco o ningun esfuerzo intelectual, es emocional, muy rapido
y esta dirigido por el inconsciente.

Imaginémonos jugando una partida de ajedrez. En esta actividad, necesaria-
mente debe actuar el sistema racional, al menos si queremos tener alguna po-
sibilidad de ganar la partida. Cada uno de los movimientos requerird que me-
ditemos y sopesemos las diferentes posibilidades y, durante el transcurso de
la partida, nos veremos revisando, corrigiendo y reelaborando los diferentes

razonamientos ejecutados.

Ahora imaginémonos conduciendo hasta nuestra casa. La mayoria de las ope-
raciones que llevemos a cabo no seran resultado de un analisis racional y so-
pesado de cada situacion, sino de decisiones rapidas y automatizadas, ya que
de no ser asi probablemente protagonizariamos algtin accidente. En este caso,

estariamos utilizando principalmente el sistema intuitivo.

i{Cual es el proximo movimiento?

Estamos jugando al ajedrez y nos hacen jaque al rey, jcudl va a ser el proximo movimien-
to? Estamos conduciendo y se cruza un peatén, ;cudl va a ser el préximo movimiento?
Ambas decisiones se rigen necesariamente por sistemas diferentes, la primera por el sis-
tema racional y la segunda por el sistema intuitivo.

Como ya hemos mencionado, la mayor parte del comportamiento diario es-
ta dirigido por el sistema intuitivo. De hecho, existen numerosas tareas que
si bien en un principio realizamos racional y conscientemente, con la expe-
riencia las automatizamos e interiorizamos hasta convertirlas en operaciones
automaticas, lo que nos permite un comportamiento mucho mas eficiente. Si
volvemos al ejemplo de la conduccién, recordaremos como cuando aprendia-
mos a conducir el simple hecho de cambiar de marcha requeria de un analisis
racional, lento y sopesado de la informacién a nuestra disposicion. En cambio,
con la experiencia, ésta es una tarea que convertimos en automatica, que eje-
cutamos de forma inmediata gracias al sistema intuitivo, lo que nos permite

dedicar la atencién a otras tareas.
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Como se ha explicado en apartados anteriores, la atencion es selectiva, por
lo que no podemos prestar atencién consciente a diferentes tareas al mismo
tiempo. Esto significa que s6lo podemos llevar a cabo tareas diferentes en pa-
ralelo cuando esas otras tareas no requieren de nuestra atenciéon consciente y
permanente, ya que estan dirigidas casi completamente por el sistema intuiti-
vo en el &mbito inconsciente. Por ejemplo, si mantenemos una conversacion
telefébnica mientras garabateamos en un papel es porque la tarea de garabatear
no acapara nuestra atenciéon consciente ni exige de razonamiento légico, es

decir, es una tarea que en su mayor parte ejecutamos de forma inconsciente.

La explicacion de estos dos sistemas resulta especialmente relevante cuando
analizamos el comportamiento de las personas al interactuar con productos o
sistemas. Como en la vida cotidiana, durante la interaccién y para la mayor
parte de las operaciones que ejecuta, el usuario se sirve del sistema intuitivo.
Es decir, con la experiencia, el usuario automatiza respuestas ante la mayoria
de mensajes y estados del sistema, asi economiza su atencion y esfuerzo cog-

nitivo.

Ser conscientes de este hecho nos conduce, como disefiadores, a repensar y
reflexionar sobre el propio proceso de disefio, ya que tiene diversas implica-

ciones.

2.4.1. La interfaz transparente

Ya que los usuarios sélo pueden atender conscientemente a una tarea, esta ta-
rea deberia ser la que pretenden conseguir con el uso del producto o aplicacién
y no la de aprender o comprender como usar el producto. El uso del sistema
-las diferentes acciones que debe realizar el usuario para lograr sus objetivos—
debe poder llevarse a cabo empleando el sistema intuitivo y no exigir el estuer-
70 necesario de su sistema racional. En pocas palabras y parafraseando el titulo
del famoso libro de Steve Krug sobre usabilidad, no hagamos pensar al usuario.

Para facilitar un uso intuitivo del producto, dado que el sistema intuiti-
vo se alimenta de la experiencia, deberemos intentar que la apariencia
y el comportamiento interactivo del producto sea lo més parecido po-
sible al comportamiento interactivo de otros productos similares que el
usuario haya podido utilizar previamente.

De esta forma, aun cuando el usuario sea la primera vez que se enfrente al uso
del producto que hemos disefiado, podra establecer intuitiva y automaética-

mente ciertas relaciones por similitud que le permitirdn un uso mas eficiente.

Por ejemplo, en el disefio web existen convenciones o estandares de facto,
presentes en la gran mayoria de los sitios web, que correctamente aplicados
mejoran la usabilidad méas inmediata del sitio web. Ejemplos de estas conven-
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ciones son que hacer clic en el logo del sitio web nos redirige a su pagina prin-
cipal, que hacer clic en el titulo de una noticia o articulo nos lleva al texto
completo o que, si una imagen tiene sobreimpreso un icono con forma de
tridngulo (el play), implica que si hacemos clic sobre él nos llevara a la repro-
duccién de un video.

Estas convenciones y muchas otras nos permiten navegar intuitivamente por
diferentes sitios web, lo que minimiza la necesidad de interpretacién o razo-

namiento consciente.

2.4.2. El error humano

Tal como afirma Weinschenk (2009), “el inconsciente es inteligente, eficiente
y rapido” e incluso imprescindible, ya que, segiin la misma autora, “no po-
driamos sobrevivir sin €l”. De hecho, muchas de las decisiones que tomamos
basandonos en nuestra intuicion resultan mas acertadas que si las hubiéramos
razonado conscientemente. Ahora bien, este efecto se puede producir en sen-
tido contrario: la falta de atencion al llevar a cabo acciones guiados por nues-
tro sistema intuitivo es la causa de la mayoria de errores que cometemos a
diario (Norman, 1988).

Por lo tanto, cuando la interfaz del producto informe al usuario sobre una si-
tuacion critica, su disefio debe lograr captar la atencién consciente del usuario
e impedir una respuesta automatica (figura 14) para que, de esta forma, pueda
razonar sobre la situacion y tomar la decision mas correcta.

iZona hostil para manazas!

-

Cambiar estas preferencias avanzadas puede ser perjudicial para la estabilidad, seguridad y
rendimiento de esta aplicacion. Sdlo deberia continuar si estd seguro de lo que esta haciendo.

Mostrar esta advertencia la proxima vez

| iTendré cuidado, lo prometa! |

Fuente: Hassan Montero y Ortega Santamaria (2009)

2.5. La toma de decisiones

Las tareas que llevamos a cabo tienen en comun que requieren, en uno o mas
momentos, la toma de decisiones. Ante una serie de posibilidades u opciones,
nos decantamos —consciente o inconscientemente- por una de ellas, elecciéon

que a su vez nos puede llevar a nuevas opciones consecutivas.

Un producto interactivo resultard mas usable conforme el usuario pueda tomar
estas decisiones de la forma mads intuitiva posible. En palabras de Norman
(1988), “deberiamos ser capaces de hacer la mayoria de cosas sin tener que
pensar acerca de qué estamos haciendo”.

Convenciones aplicadas a
un producto

Las convenciones y estandares
desempefian un papel vital en
la usabilidad de los productos
con los que interactuamos. S6-
lo tenemos que imaginar qué
ocurriria si cada fabricante, al
disefiar un automovil, dispusie-
ra y aplicara libremente su pro-
pia légica de funcionamiento

a los diferentes controles del
vehiculo, sin atender a como
estos se presentan en la mayo-
ria de automéviles. Cada vez
que cambidramos de vehiculo,
deberiamos volver a aprender
a conducir.

Lectura recomendada

Y. Hassan Montero; S. Orte-
ga Santamaria. (2009). Infor-
me APEI sobre usabilidad. Gi-
jon: Asociaciéon Profesional
de Especialistas en Informa-
cion.
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Imaginemos que estamos navegando por un sitio web. Ante nosotros, nos en-
contramos con una serie de enlaces y controles que representan las diferentes
opciones disponibles y sobre las que deberemos tomar una decisién en fun-
cion del objetivo que perseguimos: ;donde hacemos clic?

El primer requisito que debera cumplir el disefio de las diferentes opcio-
nes para permitir una interaccion intuitiva es que el significado de cada
una de ellas emerja automaticamente, que el usuario pueda predecir el
resultado de hacer clic y equiparar este resultado con el deseado.

Esto es lo que Norman (1988) denomina mapeo natural: relacién de corres-

Lectura recomendada

pondencia natural o predecible entre la intencién y el resultado de nuestra
D. A. Norman (1988). The
psychology of everyday things.
Basic Books.

accion.

Lograr este mapeo natural en el rotulado o descripcion (textual e iconico o
ambos) de las opciones, requiere analizar el conocimiento seméantico de los
usuarios del producto y su modelo mental de interaccién. No todas las audien-
cias poseen un mismo nivel sobre determinados dominios de conocimiento
ni utilizan un mismo vocabulario para referirse a los mismos conceptos. Por
ejemplo, el rotulado de las opciones en un cajero automatico no siempre po-
dra utilizar el mismo vocabulario técnico de las aplicaciones que utilizan los

profesionales del sector bancario.

La complejidad o facilidad de una tarea interactiva no s6lo depende del mapeo
natural de las opciones, sino también de la estructura de la propia tarea. Por
estructura, nos referimos al nimero de opciones diferentes por cada toma de
decision y al nimero de decisiones diferentes que el usuario debe ejecutar para
completar la tarea. Esto es lo que Norman (1988) denomina, respectivamente,

anchura y profundidad de la tarea (figura 15).

——l—

: | | -

Tarea ancha Tarea profunda

Fuente: Lemieux (2009)

Como es sencillo deducir, cuanto més ancha y profunda sea una tarea interac-
tiva, mayor serd su complejidad. Una tarea muy ancha —cuando por cada ac-
cién debemos decidir entre un ntimero elevado de opciones- puede provocar

la sobrecarga cognitiva, un colapso mental que dificultara nuestra decision.
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Una tarea profunda —cuando el ntimero de decisiones y acciones por ejecutar
de forma consecutiva resulte elevado- puede provocar agotamiento y prolon-
gar innecesariamente la tarea.

Imaginemos que estamos ante un cajero automatico con la intencién de sacar
dinero. Tanto tener que localizar visualmente la operacién deseada entre un
numero elevado de diferentes operaciones posibles como tener que ejecutar
numerosos pasos hasta completar la tarea provocara que el uso del cajero lo
percibamos como complejo y frustrante.

Un exceso de anchura o profundidad en la tarea no solo influird negativamen-
te en el rendimiento o eficiencia de uso, también lo hara en la probabilidad
de error del usuario. Cuanto mayor sea el nimero de opciones en cada paso o
el nimero de pasos necesarios para completar la tarea, mayor sera la probabi-
lidad de que el usuario se equivoque seleccionando una opcién incorrecta.

La principal conclusion de este subapartado es que, para lograr la usabi-
lidad del producto que estamos disefiando, deberemos en primer lugar
asegurar el mapeo natural de cada una de las opciones que se le presen-
tan al usuario y, en segundo lugar, mantener un equilibrio aceptable
entre el ancho y la profundidad de la tarea interactiva.

Lograr este objetivo no siempre resulta sencillo y por eso el disefilo centrado
en el usuario resulta un enfoque tan util, pues parte de la premisa de que no

todas las decisiones de disefio pueden ser siempre previsiblemente acertadas.

Por esta razon, el proceso de disefio centrado en el usuario se estructura en
forma de ciclo ensayo-error o, en otras palabras, es un proceso en el que las
decisiones de disefio se ponen a prueba iterativamente. Esta 16gica resulta es-
pecialmente uatil cuando se toman decisiones acerca de qué rétulos se utiliza-
ran en el producto para describir las diferentes opciones o qué ancho y pro-
fundidad tendra la tarea interactiva. La mejor forma de asegurar el mapeo na-
tural y la eficiencia de la tarea es poniendo a prueba las diferentes opciones

con usuarios.

En su articulo, Ross (2010) revisa dos herramientas que los disefiadores de in-
teraccion pueden emplear para evaluar de forma remota este tipo de decisio-
nes con usuarios reales: Chalkmark y Treejack. En este tipo de herramientas,
los participantes del test, sobre un prototipo de la interfaz o directamente so-
bre una representacién en forma de arbol jerarquico de las opciones, deben
seleccionar aquellas que crean que les llevaran al objetivo que previamente

se les ha encomendado. Las herramientas proporcionan informacién cuanti-
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tativa acerca del grado de éxito de los usuarios o del tiempo que tardan en
completar la tarea, informacion sobre la que podremos valorar nuestras deci-
siones de disefio.

2.6. El factor social

Si bien el estudio de la atencién, el procesamiento cognitivo de la informacién
o la memoria humana nos ofrecen numerosas pistas sobre el comportamien-
to de las personas, no podemos olvidar que una gran parte de este comporta-
miento se encuentra socialmente motivado. Es decir, no es posible compren-
der por qué los usuarios actian como acttan centrandonos exclusivamente
en sus procesos cognitivos internos; debemos atender también al entramado

de relaciones sociales de los usuarios.

Aunque el disefio de practicamente cualquier producto interactivo pue-
de verse mejorado sobre el conocimiento del factor social, los productos
que mas intensamente pueden beneficiarse son aquellos implementa-

dos sobre la plataforma social por excelencia, la web.

Esta naturaleza social, compartida y cooperativa de la web se ha hecho atn
mas evidente con el rumbo que ha seguido su evolucién los altimos afos,

evolucion que ha venido a denominarse web 2.0 o directamente web social.

Los sitios o aplicaciones web son productos digitales que utilizan conjunta-
mente grupos de usuarios, un uso compartido que puede verse reflejado en su
propio disefio y mejorar asi la experiencia de los usuarios. Disefiar interfaces
sociales implica superar el esquema clasico de los sitios web como espacios
de interaccion bidireccional entre los usuarios y los proveedores del sitio; los
productos web deben entenderse también como mediadores de la interacciéon

social entre sus usuarios.

2.6.1. La imitacion

Uno de los mecanismos sociales que rigen tanto el comportamiento como el
aprendizaje de las personas es la imitacion. A pesar de que la mayoria de no-
sotros deseamos vernos y sentirnos como individuos tinicos, libres e indepen-
dientes, la verdad es que gran parte de nuestro comportamiento se encuentra
dirigido por la necesidad de encajar con el resto. Tal como afirma Weinschenk
(2009), la razén de este comportamiento inconsciente se encuentra en la va-

lidacién social.
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No es casual el auge que hemos experimentado en los tltimos afios de sitios
web que incluyen la posibilidad a los usuarios de puntuar, valorar, criticar o
comentar sus contenidos. Tal como explica Weinschenk (2009), nuestro com-
portamiento y decisiones estdn muy influenciados por lo que otros opinan.

Por ejemplo, imaginemos que estamos decidiendo qué pelicula queremos ver
en el cine, para lo que visitamos un sitio web como filmaffinity.com. Nuestra
decision se vera condicionada por el género, la sinopsis y el reparto de la peli-
cula, asi como por cémo encaja con nuestros gustos personales. Sin embargo,
esta decision también se verd muy influida por las criticas profesionales que
ha recibido la pelicula, por las criticas de otros usuarios del sitio web o por la
puntuacién media otorgada por dichos usuarios.

Por supuesto, no todas las valoraciones o criticas tienen la misma influencia.
La puntuacién media que obtiene un contenido tendra mas influencia con-
forme mayor sea el namero de personas que hayan participado en la vota-
cion. La influencia de una critica serd mayor si reconocemos autoridad en la
materia de su autor, si conocemos a quien firma la critica o si, aun en caso
de no conocerlo, podemos reconocer en €l similitudes con nosotros mismos.
La influencia que tienen las opiniones de otros es aplicable a practicamente
cualquier tipo de contenido, como productos de consumo, articulos, videos

o musica, entre otros

Reflexion

Estais buscando en una tienda en linea el teléfono moévil que queréis comprar. Lo encon-
trdis, pero justo a su lado hay otro que no conociais y que tiene una valoracién mucho
mas positiva por parte de otros usuarios. ;Qué hacéis?

Nuestro comportamiento no sélo se ve influido por lo que otros opinan, sino
también por lo que otros hacen. Por ejemplo, si visitamos la ficha de un libro
en amazon.com (uno de los sitios web que mejor ha sabido aprovechar el
potencial motivador del factor social), nos encontraremos con rétulos como
“Los clientes que compraron este libro también compraron...” o “;Qué han
comprado los clientes después de visitar esta pagina?”. En Youtube, los videos
estan acomparfiados de datos como el namero de reproducciones, ademas de
informacién estadistica sobre como son (como su edad media, sexo o pais de
procedencia).

Como vemos, la influencia que el comportamiento y la opinién del
grupo tienen sobre el comportamiento individual puede ser facilmen-
te utilizada en productos web como medio para motivar y orientar el
comportamiento interactivo de sus usuarios.

Lo siguiente que debemos preguntarnos es qué hace que los usuarios se vean
motivados a contribuir, participar y compartir opiniones o contenidos en los

sitios web sociales.
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2.6.2. La participacion

Uno de los motivos fundamentales que llevan a un usuario a participar acti-
vamente en un sitio o aplicacién web social es el mecanismo de imitacién ya
descrito. Por ejemplo, el simple hecho de que un sitio web social (como una
red social) tenga muchos usuarios, supone en si mismo una motivacién para
que otros usuarios también quieran participar. No obstante, la imitacién no es
la Gnica razén. Porter (2008) recoge las que en su opinién son las principales

motivaciones que desencadenan la participacion:

Identidad: las personas usan aplicaciones web sociales para manejar o ges-
tionar su identidad dentro de sus grupos o entorno social.

e Originalidad: las personas usan aplicaciones web sociales porque sienten

que su contribucion es Gnica y valiosa.

¢ Reciprocidad: las personas participan porque se sienten en deuda con (las
aportaciones de) otros o porque esperan que otros se sientan en deuda con
ellas.

e Reputacidn: las personas participan para construir su reputaciéon y mejo-

rar sus relaciones con otros.

¢ Sentimiento de utilidad: las personas participan para hacer un buen tra-
bajo y tener un efecto positivo.

e Control: las personas quieren controlar como su informacién es compar-
tida y presentada.

e Propiedad: las personas participan porque tienen un sentimiento de pro-
piedad sobre su contenido en linea.

e Vinculo a un grupo: las personas buscan encontrar personas de su misma

opinién que compartan los mismos valores y actividades.

e Diversion: es divertido participar y jugar.

La conclusién que podemos extraer es que los disefiadores de interaccion, al
enfrentarnos a la construccion de un sitio o aplicaciéon web social, debemos
tener en consideracion todas estas motivaciones. El objetivo es que el producto
final sirva eficazmente como mediador y potenciador de las relaciones sociales

entre sus usuarios, motivando su participaciéon y contribucion.

Lecturas recomendadas

Sobre el disefio de interfaces
sociales, se han publicado di-
versos libros de interés, como
los siguientes:

J. Porter (2008). Designing for
the social web. Berkeley: New
Riders.

C. Crumlish; E. Malone
(2009). Designing social inter-
faces. Yahoo Books.
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3. El diseiio

El disefio, tal y como lo definimos en este m6dulo, consiste en idear so-
luciones a problemas de interaccién, determinando cémo deben com-
portarse y presentarse los productos interactivos para que resulten c6-
modos y faciles de usar, atractivos, satisfactorios y, de este modo, real-
mente ttiles.

En el disefio de productos interactivos, debemos aplicar conjuntamente co-
nocimientos tecnolégicos y del factor humano. Estos conocimientos en mu-
chas ocasiones pueden verse representados y resumidos a través de principios
universales, leyes, directrices o recomendaciones de disefio. A continuacion,

vamos a analizar algunos de estos principios de disefio.

3.1. El color

El color es uno de los recursos con mayor impacto en la estética y el atractivo

de una interfaz.

Tal como relata Norman:

“En los primeros afios de vida de los ordenadores personales, los monitores en color
eran algo inconcebible. La mayoria de las pantallas eran en blanco y negro. Sin duda el
primero de los Apple Computer, el Apple II, tenia color, pero s6lo aparecia en los juegos:
cualquier trabajo serio que se hiciera en un Apple II era hecho en blanco y negro, por lo
general, con un texto blanco proyectado sobre fondo negro. A principios de la década
de 1980, cuando empez6 a introducirse el uso de las primeras pantallas a color en el
mundo de los ordenadores personales, me resultaba dificil llegar a comprender la razén
de su atractivo. En aquella época, el color se usaba sobre todo para resaltar un texto o
para afiadir una decoracién, superflua, a la pantalla. Si se consideraba desde el punto
de vista cognitivo, el color no afiadia ningtn valor que, por ejemplo, un sombreado no
pudiera ofrecer. Pero las empresas insistieron en comprar monitores en color incurriendo
en costes adicionales, pese al hecho de no tener justificacién cientifica que amparara
aquella decision. Ciertamente, el color satisfacia cierta necesidad, pero se trataba de una
necesidad que no se podia medir.

Pedi prestado un monitor de color para ver de qué iba todo aquel alboroto. Pronto me
convenci de que la evaluaciéon que habia hecho de entrada era correcta: el color no afiadia
ningan valor discernible al trabajo diario. Con todo me negué a deshacerme del monitor
a color. La razén me decia que el color no era importante, pero, en cambio, mi reaccién
emocional me hacia ver lo contrario.”

D. A. Norman (2003), Emotional design: why we love (or hate) everyday things

No obstante, el color no tiene exclusivamente una funcién estética o emo-
cional, ya que también tiene una funcién comunicativa importante. Ademas,
cuando el color es usado de forma incorrecta puede ocasionar graves proble-
mas de usabilidad en la interfaz. A continuacién, se describen una serie de

recomendaciones sobre el uso del color.
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3.1.1. El namero de colores

En las interfaces graficas, no es recomendable utilizar un ntimero exce-
sivo de colores diferentes.

Como seflalan Lidwell, Holden y Butler (2003), se debe limitar el namero de
colores a aquellos que el ojo humano puede procesar de un vistazo (en torno
a cinco colores dependiendo de la complejidad del disefio).

Ademas, cuando el color se utiliza para codificar algan significado (o cuando
se puede llevar a creer al usuario que asi es), un namero excesivo de colores

diferentes puede provocar el colapso de la capacidad de la memoria operativa.
3.1.2. La combinacion de colores

La teoria sobre percepcién del color —en concreto, la teoria sobre los procesos
oponentes (Hurvich y Jamesonm 1957; Webster, 1996)- afirma que la visién
canaliza el color en tres canales diferentes: uno codifica la luminancia (blan-
co-negro) y otros dos el color (rojo-verde y azul-amarillo). Es una teoria que
surge de la apariencia subjetiva de la luz, en concreto de la existencia de pares
de colores que no pueden verse al mismo tiempo: rojo-verde, azul-amarillo y
negro-blanco (acromatico). No son visibles, por ejemplo, el verde rojizo o el

azul amarillento.

Una aplicacién de esta teoria es la recomendacion general de evitar la combi-
nacién de colores incompatibles (rojo, verde, azul y amarillo), principalmente
de los puros o saturados. Por ejemplo, poner letras en color azul sobre fondo
amarillo puede inhibir su visibilidad o el texto en rojo sobre un fondo azul

puede parecer que vibra (Cafias, Salmerén y Gamez, 2001).
3.1.3. La codificacion de la informacion

En muchas ocasiones, el color resulta un recurso muy ttil para reforzar el sig-
nificado de ciertos elementos de la interfaz y para ello se apoya en el sentido
que determinadas culturas asocian a determinados colores. En este caso, la re-
comendacién logica es no incurrir en contradicciones que puedan interferir
en la interpretacién automaética (intuitiva) del mensaje, como ocurre en la fi-
gura 16.

Fuente: elaboracién propia
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3.2. Los iconos

Los iconos son elementos omnipresentes en las interfaces graficas de usuario.
Al igual que el color, es un recurso que mejora la estética y el atractivo visual
de las interfaces. El uso de iconos puede ademas mejorar la usabilidad del pro-
ducto, pero cuando se encuentran mal disefiados también pueden provocar
problemas graves en la interaccién del usuario.

3.2.1. Interpretacion

La efectividad de cualquier icono vendra determinada por la facilidad
con la que el usuario pueda interpretar su significado.

De este modo, la inclusién de iconos en la interfaz encontrard su mayor justi-
ficacion cuando para el usuario resulte mas rapido interpretar correctamente

su significado que el de la alternativa textual.

No obstante, como la interfaz que estemos diseflando estara dirigida a una
amplia variedad de usuarios, siempre es recomendable acompafiar los iconos
con rotulos textuales descriptivos para asegurar asi una interpretacion correcta
por parte de todos. En aquellos casos en los que, por problemas de espacio
en la pantalla, no sea posible acompafar con rétulos los iconos, se pueden
emplear tooltips o descripciones emergentes cuando el usuario los sobrevuele
con el puntero del ratén (notad que esta posibilidad no existe en las interfaces
tactiles).

Los avances tecnolégicos de las pantallas (en términos de resolucién y color)
que utilizamos a diario han propiciado que el disefio de los iconos haya pro-
gresado gradualmente hacia un mayor nivel de realismo. Poco tiene que ver el
aspecto visual de los iconos que nos encontrabamos en los primeros teléfonos
moviles con los que encontramos en moéviles de dltima generacion. Mathis
(2010) argumenta que un exceso de realismo puede perjudicar la facilidad para
interpretar el significado del icono y que en la mayoria de casos seria recomen-
dable utilizar iconos mas esquematicos, planos y faltos de detalles (figura 17).

Lectura recomendada

L. Mathis (2010). “Realism
in UI Design”. UX Magazine.

Fuente: Mathis (2010)


http://www.uxmag.com/design/realism-in-ui-design
http://www.uxmag.com/design/realism-in-ui-design
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Sobre lo que Mathis no presta atencién en su articulo es que esos iconos, es-
quematicos y ausentes de detalles, son mas faciles de interpretar porque for-
man parte de un vocabulario grafico comun de simbolos. Es decir, el usuario
no infiere una interpretacion literal entre representacion y representado, sino
una interpretacion arbitraria-convencional. En otras palabras, en la figura 17,
el usuario no ve una casa e interpreta su sentido, sino que ve el mismo simbolo
que en tantos otros productos significa “ir a inicio” o, en sitios web, “volver
a la pagina principal”.

De hecho, son muchos los iconos que utilizamos a diario en aplicaciones de
software cuyo significado interpretamos inmediatamente gracias a que se trata
de una convencion o estandar entre aplicaciones, no porque la imagen repre-
sentada nos permita una facil deduccion. Por ejemplo, en la figura 18 se puede
observar que la imagen del icono cuya funcién es guardar el documento es la
de un disquete de 3,5 pulgadas, un soporte de almacenamiento que muchos
usuarios de la aplicacion nunca habran llegado a conocer fisicamente.

Archive Edicion  Ver Insertar Formato  Herramientas
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De este modo, podemos concluir que, cuando para la funciéon que que-
remos representar con el icono exista algan simbolo o estandar de facto,
resulta recomendable utilizar este tipo de representaciones esquemati-
cas.

En caso contrario, resulta mas recomendable utilizar representaciones mas rea-
listas. Entre las cualidades mas importantes para alcanzar este mayor realismo,
debemos destacar el aspecto volumeétrico del icono. Esta decision, no obstan-
te, estara también supeditada al tamarfio (en pixeles) y nimero de colores di-
ferentes disponibles para el icono. Cuando dispongamos de pocos pixeles y
colores para representar el icono, la adicién de detalles o el intento de dotarlo

de aspecto volumétrico puede resultar contraproducente (figura 19).
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Fuente: Smashing Magazine

3.2.2. Ubicacion

Cuando utilizamos de forma cotidiana un mismo producto o aplicacion, ten-
demos a almacenar en la memoria a largo plazo cierta informaciéon que nos
posibilita un uso mas eficiente. Por ejemplo, podemos asociar mentalmente
una determinada funcién a la forma de un icono, a una combinacién de teclas
(teclas de acceso rapido) o incluso al nombre exacto de la opcién en el mendu.
Sin embargo, existe una informacién concreta que resulta de especial facilidad
recordar: la ubicacion del elemento en la interfaz.

Como explica Spool:

“Hace afios observamos cémo las personas recordaban los iconos en aplicaciones de es-
critorio, tales como Microsoft Word... Probamos dos experimentos:

En el primer experimento cambiamos las imagenes de los iconos, pero los mantuvimos
en la misma ubicaciéon. Encontramos que, en general, los usuarios se adaptaban a las
nuevas imagenes sin demasiado problema, especialmente para las funciones usadas ha-
bitualmente.

En el segundo experimento mantuvimos las imagenes originales, pero cambiamos su
ubicacion en la barra de tareas. Para nuestra sorpresa, los usuarios tuvieron dificultades
con el cambio. Los hacia ir mas lentos y, en muchos casos, no pudieron completar tareas
comunes. (Los iconos estaban todos visibles, simplemente tuvieron problemas para lo-
calizarlos en sus nuevas posiciones.)

[...] Las personas recuerdan dénde estan las cosas, no cudl es su apariencia”.

J. Spool (2006), “Orbitz Can’t Get A Date” en User Interface Engineering

De este hecho —que no sélo es aplicable a los iconos—, podemos deducir que
la ubicacioén de los elementos en la interfaz debe ser consistente a lo largo de
todo el producto. Es decir, el que en diferentes partes o pantallas del producto
aquellos controles con una misma funcién cambien de posicién, aun mante-
niendo su aspecto, puede suponer un grave problema de usabilidad.


http://www.smashingmagazine.com/2008/05/21/40-professional-icon-sets-for-free-download/
http://www.uie.com/brainsparks/2006/02/20/orbitz-cant-get-a-date/
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3.3. La jerarquia visual

Uno de los principios fundamentales del disefio visual es definir siem-
pre una clara jerarquia visual: aquellos elementos o contenidos mas re-
levantes deben estar enfatizados y destacar automdticamente sobre el
resto de la interfaz. De esta forma, reforzaremos el mensaje, al orientar
y facilitar la exploracion visual del usuario.

Retomando las explicaciones sobre la atencion visual, recordaremos que la ex-
ploracion visual se encontraba guiada, por un lado, por las propiedades grafi-
cas que atribuimos al objeto buscado o deseadoy, por el otro, por la disimilitud
entre las propiedades graficas de un elemento y las de aquellos otros elementos
contiguos, préximos o colindantes. Es decir, los elementos que con mas fuerza
destacaran en la interfaz son aquellos con propiedades graficas diferenciadas.

Por propiedades graficas nos estamos refiriendo, fundamentalmente, a color,
tamario, orientacion y movimiento. Es decir, los elementos que con mayor
fuerza atraeran la atencién seran aquellos con mayor tamafio que el resto,
con un color diferente, que se encuentren en movimiento (mientras el resto

permanecen estaticos) o aquellos con una orientacion (rotacion) diferente.

Definir una jerarquia visual clara no resulta complicado desde el punto de vis-
ta del disefio grafico. Como vemos, simplemente se trata de destacar visual-
mente los elementos més importantes. Lo mas complicado, en algunos casos,
es determinar qué elementos son aquellos que deben enfatizarse. En muchos
casos, se comete el error de querer enfatizar demasiados elementos, lo que ter-
mina provocando que ninguno destaque: ;cudntas veces hemos visitado, por

ejemplo, un sitio web en el que todo parecia querer llamar la atencién?

Un claro ejemplo de jerarquia visual correcta es el de los sitios web de los
navegadores de Internet mas importantes. En estos casos, siempre son dos los
elementos que se destacan visualmente: el botén para descargar el navegador
y algun texto en forma de titular que intenta convencer al usuario de que ese
navegador es la mejor eleccién (figura 20).
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Goegle chrome

Ved también

Podéis ver la atencion visual en
el subapartado 2.1.1 de este
mddulo didactico.

Lectura recomendada

A. Fidalgo (2006). “Puntos
de entrada y jerarquia visual
en las paginas de inicio: el
caso de Hotelius”. Alzado.
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3.4. Las leyes de la Gestalt

Cuando miramos una interfaz gréafica (o cualquier otra escena visual), antes de
interpretar o dar significado a lo que estamos viendo, lo organizamos percep-
tualmente para detectar de forma automatica como los diferentes elementos
presentes se coordinan y se relacionan entre si.

Por ejemplo, si somos capaces de leer este parrafo es porque, de forma previa a
su interpretaciéon consciente, podemos detectar automaticamente y sin esfuer-
70 qué letras forman parte de cada palabra en funcién de su proximidad entre
si y su distanciamiento del resto. Bastaria con eliminar los espacios en blanco

entre palabras para comprobar lo complejo que nos resultaria leer el parrafo.

Esta organizacion perceptual se rige por las conocidas como leyes de la Ges-
talt, originalmente enunciadas por Koffka (1935) y posteriormente expandi-
das por diferentes autores. A continuacion, revisamos algunas de las leyes mas
destacables en el disefio de interfaces graficas (Ware, 2003; Chang, Dooley y
Tuovinen, 2002).

3.4.1. Ley de proximidad

La ley de proximidad enuncia que los elementos proéximos entre si, y
distanciados del resto, son percibidos conjuntamente.

Esta es la ley que, como veiamos en el ejemplo anterior, nos permite diferen-
ciar palabras en un texto, pero tiene muchas maés aplicaciones en el disefio de

interfaces gréficas.

Segun esta ley, cuando el usuario vea elementos préximos entre si, percibira
automaticamente que tienen un sentido o funcién relacionada (antes de de-
ducir o interpretar cual es ese sentido o funcién concreta). Por ejemplo, en la
figura 21 podemos observar el aspecto visual de la interfaz del buscador Goo-

gle.
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Al observar esta interfaz deducimos de forma automatica relaciones entre sus
elementos en funcién de la proximidad, relaciones que en la figura 22 desta-
camos en rojo.
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Aplicar correctamente esta ley facilitara al usuario la comprension intuitiva
de la funcion de los diferentes elementos. Por ejemplo, si el botéon “Buscar
en Google” no se encontrara proéximo a la caja de texto, el usuario no podria
inferir automaticamente que existe una relacién légica entre las funciones de

ambos elementos.

3.4.2. Ley de continuacion

La ley de continuacién afirma que la atencion visual tiende a seguir ins-
tintivamente la direccion espacial de los elementos. Cuanto mas suaves
sean los cambios de direccion, mas facilmente seran percibidos y agru-
pados conjuntamente los elementos.

Por ejemplo, observando la figura 23 tendemos a seguir visualmente rutas o
caminos diferentes en los grupos de circulos de la izquierda y de la derecha,
ya que siempre seguimos aquel camino que presente mayor continuidad.
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Fuente: Elaboracién propia

La ley de continuacion estd muy relacionada con la de proximidad, ya que
suelen aplicarse en conjunto. Por ejemplo, en la figura 22 de la interfaz de
Google no soélo agrupamos perceptualmente elementos por su proximidad,
sino también por la continuidad, en este caso una continuidad lineal (vertical
u horizontal).

3.4.3. Ley de similitud

La ley de similitud enuncia que los elementos que comparten caracte-
risticas visuales (forma, color, tamarfio, orientacion, textura) tienden a
ser agrupados perceptualmente.

Aplicando la ley de similitud, podemos denotar relaciéon entre elementos aun
cuando estos elementos no se encuentren préximos entre si. Por ejemplo, la
razon por la que se recomienda que los enlaces en un sitio web compartan
siempre una misma caracterizacién grafica (como usar un mismo color identi-
ficativo) es porque asi, cuando el usuario reconozca la forma de caracterizar los
enlaces, podra identificar de forma automatica, inmediata y sin esfuerzo qué

es un enlace y qué no en cualquiera de las paginas que conforman el sitio web.

Esta es una ley que también suele usarse en conjunto con la de proximidad
y continuidad, como es el caso de los menus de navegacion. En la figura 24,
podemos ver un ejemplo de menu de navegacion en el que las opciones no solo
estan agrupadas por proximidad y continuidad, sino también por similitud

(color, tipografia, linea superior).

QUIENES SOMOS SERVICIOS CLIENTES

Fuente: The cocktail

3.4.4. Ley de region coman

La ley de regi6on comin enuncia que los elementos ubicados dentro de
una misma region cerrada son percibidos como agrupados.


http://www.the-cocktail.com
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Esta es una de las leyes més utilizadas en disefio de interfaces para denotar
relaciones de agrupacion (notad que ha sido la técnica utilizada para sefialar
las relaciones de agrupacion en la figura 22). Como podemos observar en la
figura 25, aplicando esta ley podemos facilitar al usuario la diferenciacién vi-
sual entre grupos de elementos diferentes.

|
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Fuente: Apple

Aunque hasta el momento hemos tratado la aplicacion de las leyes de la Ges-
talt exclusivamente desde la perspectiva del disefio de interfaces gréficas, ob-
viamente no sélo tienen utilidad en este ambito. Por ejemplo, las leyes de la
Gestalt también pueden influir positivamente en el disefio de productos fisi-
cos, como teclados o mandos a distancia (figura 26).


http://www.apple.com
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Fuente: Ebay

Actividad
Identificad, de las leyes expuestas hasta el momento (similitud, continuacién, proximi-

dad y regiéon comun), cudles se encuentran presentes en el disefio del mando a distancia
de la figura 26.

3.4.5. Otras leyes

Aunque las leyes descritas son las de mayor aplicabilidad en el disefio de in-
terfaces de usuario, no son las tnicas. Otras leyes de la Gestalt conocidas son
las siguientes:

e Ley de cierre: la mente tiende a completar formas inacabadas.

e Ley de simetria: las formas asimétricas son percibidas con mas dificultad
y como incompletas.

e Ley de destino comun: los elementos que se mueven hacia un mismo

destino o una misma direccién son agrupados perceptualmente.

e Ley de conexidn: elementos conectados por otros elementos (como li-

neas) son percibidos como una misma unidad.


http://www.ebay.es
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e Ley de Priagnanz (o de simplicidad): tendemos a interpretar imagenes
ambiguas como simples y completas, en vez de como complejas e incom-
pletas.

La correcta aplicacion de las leyes de la Gestalt facilita la exploracion e inter-
pretacién visual, lo que mejora asi la usabilidad mas inmediata de la interfaz.
Por el contrario, si varias leyes operan de forma opuesta, las relaciones deno-
tadas por alguna de estas leyes pueden verse anuladas por las de otra (Palmer
y Rock, 1994).

3.5. El texto

El texto desempefia un papel crucial en el disefio de interaccion, ya que sobre
él se sustenta la mayor parte del didlogo entre producto y usuario. Por lo tanto,
para lograr la usabilidad del producto, debemos asegurar tanto la legibilidad
como la inteligibilidad de cualquiera de sus textos.

La legibilidad se refiere a la facilidad con la que puede leerse el texto,
un factor que depende de la presentacion visual. La inteligibilidad, en
cambio, se refiere a la facilidad con la que puede interpretarse y com-
prenderse el mensaje, factor que depende de su redaccion.

3.5.1. Legibilidad

Un primer factor que condiciona la legibilidad del texto es el tamafio de la
fuente utilizada. Si bien en textos impresos se considera 6ptimo un tamario
de entre 9 y 12 puntos (Lidwell, Holden y Butler, 2003), en el texto digital
resulta recomendable utilizar tamafios ligeramente superiores (entre 10 y 14
puntos). En cualquier caso, siempre que sea posible, el producto debe ofrecer
la posibilidad de que el usuario pueda adaptar este tamafio segin sus propias
necesidades.

Otro factor de importancia es el contraste entre el color de la fuente y el color
del fondo, por lo que se considera 6ptimo un nivel de contraste mayor al
70% (Lidwell, Holden y Butler, 2003). En directa relacién con el contraste se
encuentra la polaridad. En este sentido, existen suficientes evidencias de que
los usuarios prefieren la polaridad positiva (texto oscuro sobre fondo claro),
frente a la polaridad negativa (texto claro sobre fondo oscuro). A nivel tedrico,
la eleccién de una polaridad positiva reduce la distorsién Optica, la sensibilidad
de contraste y la probabilidad de reflejos en la pantalla (Muter, 1996).

Los tipos de fuente se pueden dividir entre aquellos de tipo serif y sans-serif.
La diferencia es que las fuentes serif presentan un remate (serifa) en los extre-
mos del trazo de cada letra, mientras que las fuentes sans-serif no (figura 27).
Aunque algunos autores defienden que los textos digitales con fuente sans-

Diversidad funcional de la
audiencia

Al definir cémo se presentara
visualmente el texto del pro-
ducto, lo primero que debe-
mos tener en cuenta es la di-
versidad funcional de su au-
diencia potencial, especial-
mente aquella que presente al-
gun tipo de discapacidad vi-
sual, un hecho muy frecuente
en usuarios de edad avanzada
(Garcia-Gémez, 2008).
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serif resultan mas legibles que los que usan fuentes serif, la realidad es que
no existen evidencias claras al respecto (Garcia Gomez, 2004; Poole, 2005).
La Ginica recomendacion clara que se puede hacer es evitar el uso de fuentes
excesivamente ornamentadas y con trazos complejos, asi como tener siempre
en cuenta las caracteristicas particulares del dispositivo de salida a través del
cual se representaran.

Otro de los factores que condicionan la legibilidad de un texto es el espaciado
entre lineas, que se recomienda que sea igual al tamario de la fuente mas entre
1y 4 puntos (Lidwell, Holden y Butler, 2003).

I S A

Sans serif Serif

Fuente: Poole (2005)

Por ultimo, cabe recordar que las recomendaciones que ddbamos sobre el uso
del color también son aplicables a la presentacion visual de los textos.

3.5.2. Inteligibilidad

La inteligibilidad o facilidad de comprensién de un texto depende de diversos
factores tales como la longitud de las palabras o la longitud de las oraciones.
Aunque existen diversas herramientas de software para comprobar el grado de
inteligibilidad de un texto midiendo de forma automaética este tipo de factores,
estas herramientas s6lo podrdn ofrecernos valoraciones aproximadas acerca
de su inteligibilidad.

Desde el punto de vista del disefio de interaccién, debemos entender que el
contenido y los textos, al igual que el resto de elementos del producto, son
objetos de disefio. Y, por lo tanto, la mejor recomendacion es aplicar el enfo-
que de disefio centrado en el usuario, es decir, la redaccion de los textos debe
hacerse en funcién de las caracteristicas concretas de la audiencia a la que se
dirige el producto, utilizando por ejemplo acrénimos o terminologia especi-
fica s6lo cuando sea previsible que los usuarios no tendran problemas para
comprenderlos.

Otras recomendaciones son evitar palabras y puntuacién innecesarias, térmi-
nos en idiomas diferentes al del texto o evitar usar la voz pasiva (Lidwell, Hol-
den y Butler, 2003).

Lectura recomendada

W. Lidwell; K. Holden; J.
Butler (2003). Universal prin-
ciples of design. Rockport Pu-
blishers.

Ved también

Podéis ver el uso del color en
el subapartado 3.1 de este mé-
dulo didactico.
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3.6. La simplicidad

Uno de los principios de disefio mas importantes en la consecucién de expe-
riencias de usuario satisfactorias es el principio de la simplicidad. El disefiador
de interaccién, cada vez que proyecta una interfaz grafica o un proceso inter-
activo, deberia cuestionarse: ;como podria hacerlo mas simple?

El objetivo es lograr que el disefio no complique procesos o tareas que son
inherentemente simples y lograr que aquellas inherentemente complejas no

sean percibidas como tales.

Para alcanzar el objetivo de la simplicidad, los disefiadores de interaccion pue-

den aplicar las técnicas basicas que describiremos a continuacion.

3.6.1. Reducir

El medio mas eficaz para simplificar un producto interactivo es reducir,
eliminar o suprimir todas aquellas funciones, opciones o contenidos

que no resulten esenciales para los objetivos del usuario.

Por ejemplo, imaginemos que estamos disefiando un reloj de pulsera. Este po-
dria tener una tnica funcién (mostrar la hora) y una tnica opcién (modificar
la hora) o podria tener muchas mas: cronografo, temporizador, alarma o zo-
nas horarias, entre otras. Este ejemplo seria aplicable a multitud de productos

cotidianos, como mandos a distancia, teléfonos méviles o electrodomésticos.

La decision sobre cudles son las funciones u opciones prescindibles en un pro-
ducto, l6gicamente, no puede tomarse sin atender a las caracteristicas, necesi-
dades y motivaciones de la audiencia concreta a la que se dirige el producto.
Habré audiencias que requieran de una mayor flexibilidad de uso y otras para
las que s6lo una de las funciones del producto resulte realmente deseable. Es-
to no significa que reducir no sea siempre la mejor decision, sino que, depen-
diendo de la audiencia a la que se dirija el producto, la reduccién debera ser
mas o menos drastica.

Reflexion

¢Cuéntos mandos a distancia tenéis en casa? De todas las opciones que ofrecen, ;cudles
usais realmente?

Como vemos, el primer problema al que nos tenemos que enfrentar en el di-
sefio de un producto es el de definir un equilibrio entre usabilidad y flexibili-
dad: ;jeliminamos una opcién y mejoramos asi la usabilidad? ;La mantenemos
e incrementamos su flexibilidad o posibles usos? Una clave para resolver este
problema es la capacidad de la audiencia de anticipar sus futuras necesidades.

Lectura recomendada

John Maeda (2006). The laws
of simplicity. Cambridge: The
MIT Press.

John Maeda es uno de los in-
vestigadores que mas ha re-
flexionado sobre el concepto
de simplicidad.
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Como afirman Lidwell, Holden y Butler:

“La flexibilidad disminuye la eficiencia de uso, aflade complejidad e incrementa el tiem-
po vy costes de desarrollo. La flexibilidad normalmente resulta rentable sélo cuando la
audiencia no puede anticipar claramente sus necesidades futuras. Por ejemplo, los orde-
nadores personales son productos flexibles que resultan complejos de usar en compara-
cién con productos mas especializados como las videoconsolas. Sin embargo, el princi-
pal valor de un ordenador personal radica en la posibilidad de ser usado con propésitos
muy diferentes: procesamiento de textos, correo electrénico, etc. Las personas compran
videoconsolas para jugar a videojuegos, pero compran ordenadores personales para satis-
facer una gran variedad de necesidades, muchas de las cuales no conocen en el momento
de la compra”.

W. Lidwell, K. Holden y J. Butler (2003), Universal principles of design

Otra cuestién importante referente a la simplificacién por reduccién es que,
como sefiala Norman (2007), en muchas culturas los consumidores se decan-
tan por los productos que aparentemente son mas complejos. Cuantas mas
funcionalidades ofrezca el producto, por innecesarias que resulten, mas atrac-
tivo resultara para el comprador. La razén se encuentra en que el producto es
visto como un simbolo con el que demostrar el estatus (un ejemplo méas de
la influencia del factor social en el comportamiento). No obstante, al contra-
rio de lo que sugiere Norman, esto no implica que la simplicidad (por reduc-
cioén) esté sobrevalorada. Por un lado, la experiencia de uso de esos productos
repletos de opciones y funcionalidades puede dar como resultado estados de
frustracion que lleven al usuario a plantearse cuales son sus necesidades reales
en la siguiente compra. Por otro lado, existen muchos productos que ni se
adquieren ni funcionan como simbolo de estatus, ya que son productos que
directamente se experimentan (como los sitios y aplicaciones web) y en los
que, por lo tanto, la simplicidad se erige como un factor crucial en su acepta-
cion por parte de los usuarios.

3.6.2. Organizar

Una vez hemos reducido las opciones y funcionalidades a aquellas real-
mente utiles para el publico del producto, otra posible via para simpli-
ficar el producto es a través de la organizacion.

Organizar opciones y contenidos consiste basicamente en agruparlos por si-
militud, etiquetar los grupos creados y ordenarlos por relevancia:

e Agrupar: una agrupacion serd mas efectiva conforme los elementos de un
grupo tengan mayor relacion con los de su mismo grupo y menor relacion

con los elementos de diferente grupo.

e FEtiquetar: cada grupo debe etiquetarse con un rétulo representativo. La
eficacia de la etiqueta utilizada en cada caso estara condicionada por la

facilidad con la que permita al usuario predecir el contenido del grupo.
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e Ordenar: el orden de los elementos de cada grupo, asi como el de los gru-
pos en si, debe seguir un criterio de relevancia, en el que se prioricen los
elementos y grupos de mayor interés para el usuario del producto.

En funcién del namero y tamafio de los grupos creados, su contenido puede
ser visible o no. Por ejemplo, si observamos el aspecto de una interfaz como la
de los procesadores de texto, veremos que existen grupos de opciones ocultos
bajo su etiqueta (ment principal de la aplicacién) y otros grupos visibles (como
los presentes en la barra de tareas). Recordemos que, para denotar relaciones
de agrupacién visualmente, podemos hacer uso de las leyes de la Gestalt antes
descritas.

3.6.3. Coste-beneficio

Hassan Montero y Ortega Santamaria afirman lo siguiente:

“Un producto o aplicaciéon serd usable en la medida en que el beneficio que se obtenga
de usarlo (utilidad) justifique el esfuerzo necesario para su uso (aprendizaje, atencion,
tiempo...)".

Y. Hassan Montero; S. Ortega Santamaria (2009), Informe APEI sobre usabilidad

Una de las formas de predecir el comportamiento del usuario es analizando la
relacién coste-beneficio de la tarea interactiva. El coste de la tarea se refiere al
esfuerzo necesario para su consecucion, a la profundidad y ancho de la tarea
interactiva y al tiempo que requiere completarla. El beneficio se refiere a aquel
que el usuario percibe que obtendra tras acometer la tarea. De este modo, tanto
la motivacién del usuario como su percepcién acerca de la simplicidad del
proceso seran mayores cuando el beneficio supere el coste.

Como se puede deducir, existen dos formas fundamentales para incen-
tivar y motivar al usuario: aumentar el beneficio percibido y reducir el
coste interactivo.

Por ejemplo, cuando diseflamos un proceso de registro de usuarios en un sitio
web, el namero de usuarios que terminen registrandose serd mayor conforme
al usuario se le soliciten menos datos durante el proceso (coste) y comunique-
mos de forma mas persuasiva las ventajas que obtendra con el registro (bene-
ficio).

3.6.4. Percepcion del tiempo

A nadie le gusta perder el tiempo. Cuanto mas tiempo tarda un usuario en
lograr su objetivo, mayor es la percepcion de complejidad del proceso interac-
tivo y, por lo tanto, la probabilidad de frustracion de uso. Existen dos tipos de
razones por las que un proceso interactivo puede resultar lento:

Ordenacion de tarjetas

Una de las técnicas del disefio
centrado en el usuario més efi-
caces para organizar conteni-
dos y opciones de acuerdo con
el modelo mental de los usua-
rios, es la conocida como or-
denacion de tarjetas (card sor-
ting). Para mas informacion
consultad Y. Hassan Montero;
S. Ortega Santamaria (2009).
Informe APEI sobre usabilidad.
Gijén: Asociacién Profesional
de Especialistas en Informa-
cion.

Ved también

Los conceptos de profundidad
y anchura de una tarea interac-
tiva se ven en el subapartado
2.5 de este médulo didactico.
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1) La lentitud del sistema: en ocasiones el sistema o producto puede requerir
un tiempo de espera para resolver procesos internos.

2) La complejidad inherente del proceso interactivo: algunos procesos in-
teractivos pueden requerir que el usuario lleve a cabo numerosas acciones y
decisiones para ser completados.

La recomendacioén obvia en estos casos es reducir al maximo tanto la comple-
jidad de la tarea del usuario como el tiempo de procesamiento del sistema,
pero esto no siempre es posible, por lo que otra solucién complementaria es

intentar modificar la percepcién del tiempo en el usuario.

Cuando el sistema o producto necesita inevitablemente que el usuario espere
un tiempo hasta que finalice un proceso interno, la mejor forma de disminuir
su percepcion de este tiempo es proporcionandole sensacién de control sobre

el mismo.

Imaginemos que llegamos a las oficinas de una administracién publica para
resolver un trdmite, nos encontramos con una cola de personas y obtenemos
un tique de espera de turno. Si este tique, ademas de indicar la posiciéon en
la cola nos informa directamente del nimero de personas que en esa misma
cola tenemos por delante, nuestra sensaciéon de control serd mayor. Y si, ade-
mas, el tique nos informa sobre el tiempo estimado que deberemos esperar, la

sensacion de control serd ain mayor.

Esto es igualmente aplicable al disefio de productos interactivos.

Como relata Maeda:

“En Apple llevaron a cabo un experimento en el que los usuarios se enfrentaban a una
tarea que requeria de un tiempo considerable de procesamiento por parte del sistema.
Descubrieron que cuando se mostraba una barra de progreso, el usuario percibia que el
ordenador habia completado el proceso en menos tiempo que cuando no se mostraba
dicha barra de progreso”.

J. Maeda (2006), The laws of simplicity

Es decir, cuando al usuario se le ofrece informacién sobre la que inferir el tiem-
po que tendra que esperar, esta espera la percibe como menos tediosa.

Por otro lado, la percepcion del tiempo que el usuario tiene que dedicar a re-
solver por si mismo una tarea también puede ser influenciada. Para ello, debe-

mos adentrarnos en el concepto de flujo'®, propuesto por el psicélogo Mihaly

Csikszentmihdlyi.

El concepto de flujo hace referencia a un estado mental en el que focalizamos
y concentramos toda nuestra atencion en la tarea que estamos desempefiando
y se caracteriza por la distorsién de nuestra percepcién del tiempo. En este

(9 inglés, flow
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estado, las personas, inmersos en la tarea, sentimos (metaféricamente) como
si una corriente nos estuviera llevando hacia delante (de ahi su nombre), sen-
timos como si el tiempo pasara mas rapido.

El flujo discurre por un canal cuyas dos orillas son el aburrimiento y la an-
siedad (figura 28). Cuando los cambios y decisiones que debemos tomar du-
rante el proceso interactivo superan nuestras habilidades y capacidad, aban-
donamos el estado de flujo y experimentamos estados de ansiedad. Cuando
los cambios y decisiones se encuentran por debajo de nuestras habilidades,
cuando son repetitivos y no requieren de nuestra atencién, experimentamos

estados de aburrimiento.

=]
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Canal
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Aumentan las destrezas

v

[
] ) e}
&’ g 0
o o
0 kel
o c
c i
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S = Aburrimiento
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<
(Bajo) ® >
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Fuente: Gorp (2008)

Segin Gorp (2008), algunas recomendaciones para que el proceso interactivo
permita el deseado estado de flujo son las siguientes:

e Eliminar cualquier elemento que pueda distraer al usuario de la tarea que
se encuentra ejecutando.

e DProporcionar retroalimentacién inmediata para todas las acciones del

usuario, lo que reduce asi la probabilidad de ansiedad.

¢ Lainformacion debe dividirse en grupos manejables para de este modo no
colapsar la capacidad cognitiva del usuario.

e Las decisiones que el usuario deba tomar en cada momento deben estar
adaptadas a sus habilidades y experiencia.
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Resumen

Los tres ejes centrales que sustentan la interaccion persona-ordenador como
disciplina cientifica y profesional son la tecnologia, las personas y el disefio,
este tltimo como aplicacién préactica del conocimiento acerca de los dos an-

teriores.

Desde la vertiente tecnolégica, en este médulo se han introducido algunos de
los dispositivos de interfaz con un papel mas significativo en la interaccién.
Estos dispositivos se han dividido en dispositivos de entrada y de salida, ba-
sandose en si tienen por funcién posibilitar el intercambio de instrucciones
del usuario al producto o del producto al usuario, respectivamente. La revision
demuestra que el vertiginoso avance de la tecnologia estd cambiando radical-
mente las posibilidades de interaccién del usuario, una revolucion en la que
la IPO como disciplina debe desempefiar un papel principal.

En el apartado acerca de las personas (el factor humano), se han analizado
algunos de los conceptos y principios psicoldgicos de mayor importancia en
la explicacién y prediccion del comportamiento interactivo de los usuarios.

Entre las conclusiones que podemos extraer se encuentran las siguientes:

¢ Nuestra atencion es selectiva y una funcién del disefio debe ser orientarla
y guiarla.

¢ Constantemente, completamos el conocimiento interno con informacion
del mundo exterior, informacion que el producto en uso deberia proveer-

nos.

e La capacidad de la memoria operativa es limitada y, por lo tanto, el uso

del producto no deberia colapsarla.

e Interiorizar informacioén en nuestra memoria a largo plazo es costoso, por
lo que un buen disefio es el que permite reconocer, sin necesidad de apren-

dizaje previo, como debe ser usado.

¢ La mayor parte del comportamiento interactivo se encuentra guiado por
un procesamiento inconsciente e intuitivo de la informacién, un procesa-
miento que el disefio deberia facilitar y evitar que desemboque en errores

del usuario.

e Dara facilitar la interaccién y la toma de decisiones, en el disefio de la es-
tructura de la tarea interactiva se debe mantener un equilibrio entre an-
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chura y profundidad, ademads de asegurar el mapeo natural de las diferen-
tes opciones.

e Gran parte del comportamiento se encuentra socialmente motivado, un
comportamiento que el producto puede potenciar y aprovechar.

Por altimo, en el apartado sobre disefio, se han expuesto una serie de reco-
mendaciones o principios de disefio acerca del color y su uso correcto, la im-
portancia que en el disefio grafico tienen aspectos como la jerarquia visual
y las leyes de la Gestalt, la utilidad de los iconos y como afrontar su disefio,
como asegurar la legibilidad y la inteligibilidad de los textos del producto y
como simplificar productos a través de la reduccién y organizaciéon de opcio-

nes y funcionalidades, asi como facilitar y motivar la interaccién del usuario.
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