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Introduccio

Vivim en una societat caracteritzada per 'omnipresencia de la tecnologia. Di-
ariament utilitzem multitud de dispositius la funcié dels quals no és altra que
facilitar les nostres tasques quotidianes, augmentar la nostra capacitat d'accié
i, en definitiva, millorar les nostres vides. Que passa, pero, quan no podem tro-
bar el producte que volem en una botiga en linia, o quan ens veiem incapagos,
simplement, d'engegar la rentadora d'“altim model” que acabem d'adquirir,
0 quan no sabem com enviar una melodia per Bluetooth d'un teléefon mobil

a un altre?

L'evoluci6 tecnologica sembla que es presenta amb un doble tall: el desitjable
augment de les funcionalitats i possibilitats d'ts pot comportar també un (no
tan desitjable) augment de la complexitat d'as.

Com afirma Maeda:

“Technology has made our lives more full, yet at the same time we've become uncom-
fortably 'full'”

J. Maeda (2006). The Laws of Simplicity.

En termes biologics, les persones tenim actualment la mateixa capacitat
d'atenci6, memoria i raonament que les que van viure fa segles. No obstant
aixo, avui estem envoltats de tecnologies molt més complexes i canviants, i a

més estem exposats a una quantitat d'informacié infinitament més gran.

La interacci6 persona-ordinador és precisament la disciplina dedicada a estu-
diar la relaci6 interactiva entre les persones i la tecnologia, l'objectiu princi-
pal de la qual és aconseguir productes interactius facils d'usar, satisfactoris i —

d'aquesta manera— realment ttils.
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Objectius

Estudiant aquest modul didactic, aconseguireu els objectius segiients:

1. Adquirir una visié general de la interacci6é persona-ordinador com a disci-
plina i practica professional.

2. Assimilar algunes definicions preliminars.

3. Coneixer el desenvolupament historic de la interaccié persona-ordinador.

4. Comprendre els conceptes fonamentals sobre els quals se sustenta la in-

teraccio persona-ordinador.
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1. Definicio del concepte

La interaccio persona-ordinador (IPO') admet diverses definicions. A continu-
aci6 n'oferim unes quantes.

Algunes definicions
La interacci6 persona-ordinador (IPO) es pot definir formalment com:

“La disciplina dedicada a dissenyar, avaluar i implementar sistemes informatics interac-
tius per a 1'as huma, i a estudiar els fenomens relacionats més significatius.”

B. Hefley (ed.) (1992). “Curricula for Human-Computer Interaction”
Una altra definici6 similar és la que ofereixen Myers, Hollan i Cruz:

“L'estudi de la manera com dissenyen, implementen i usen sistemes informatics interac-
tius les persones, i de la manera com influeixen els ordinadors en les persones, les orga-
nitzacions i la societat.”

B. A. Myers; J. Hollan; I. Cruz (eds.) (1996). “Strategic Directions in Human Computer
Interaction”

Una tercera definicié, més especifica, és la que proposen Helander, Landauer i Prabhu:

“En la IPO el coneixement sobre les capacitats i limitacions de I'operador huma s'utilitza
per a dissenyar sistemes, programari, tasques, eines, entorns i organitzacions. El proposit
general és millorar la productivitat i alhora proporcionar una experiencia segura, confor-
table i satisfactoria per a l'operador.”

M. G. Helander; T. K. Landauer; P. V. Prabhu (1997). Handbook of Human-Computer Inte-
raction.

A partir d'aquestes definicions podem identificar els tres elements clau de la
IPO: tecnologia, persones i disseny.

D'una banda, la IPO és una disciplina dedicada a estudiar tota la tecnologia
que ofereixi possibilitat d'interaccio i Gs. Si bé al comencament de la discipli-
na aquesta tecnologia es referia exclusivament a ordinadors (per aixo aquest
nom), actualment les persones utilitzen quotidianament multitud de disposi-
tius o productes interactius que dificilment es poden englobar en aquesta ca-
tegoria, pero que son igualment focus d'interés en la disciplina.

La IPO és una disciplina tecnologica, pero centrada en el costat huma, en I'as
que se'n fa, de manera que un altre dels elements clau de la IPO soén les per-
sones. Per a millorar la relaci6 interactiva entre persones i tecnologia, no so-
lament cal comprendre el funcionament de la tecnologia, siné també el com-
portament de les persones, les seves capacitats i limitacions, com resolen pro-
blemes, com aprenen, reaccionen o prenen decisions. L'estudi de les persones
no es limita tinicament a la seva dimensi6 individual, sin6 també a la seva

MLa IPO és més coneguda pel
nom i acronim anglosaxé hu-
man-computer interaction (HCI).

Altres noms

També ens podem referir a

la IPO com a computer-hu-
man interaction (CHI), man-
machine interaction (MMI) o
human-machine interaction
(HMI). No hi ha cap d'aquests
noms que resulti més encer-
tat que la resta, si bé els que
utilitzen el terme machine en
comptes de computer sén els
més antics i actualment menys
utilitzats.



http://old.sigchi.org/cdg/index.html
http://www-2.cs.cmu.edu/~bam/nsfworkshop/hcireport.html
http://www-2.cs.cmu.edu/~bam/nsfworkshop/hcireport.html
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dimensio social: com influeix en 1'Gs de la tecnologia el context sociocultural
de les persones i com afecta aquesta tecnologia 'entorn de l'usuari, les orga-
nitzacions i la societat.

L'altim dels aspectes clau de la IPO és el disseny, entés de manera global com
l'activitat i el resultat de conceptuar o idear solucions a problemes d'interaccio,
recolzant-se per a aix0 en solids coneixements sobre la tecnologia i les perso-
nes. Pensem que quan dissenyem un producte interactiu no fem altra cosa que
delimitar les possibles maneres d'usar-lo, i que aquest disseny és el que condi-
ciona que la interacci6 resulti satisfactoria, natural i comoda per a l'usuari, o

per contra un motiu de frustracio i rebuig.

A partir d'aquests aspectes clau podem definir la IPO com la disciplina
dedicada a estudiar la relacié interactiva entre les persones i la tecnolo-
gia, i a millorar aquesta relacié per mitja del disseny.

També hi ha autors que defineixen la IPO simplement com l'estudi i la practica
de la usabilitat (Carroll, 2001), ja que aquest concepte és central i inherent a
la disciplina. El terme usabilitat és un anglicisme que significa ‘facilitat d'as’
i, des de la perspectiva de la IPO, representa un important atribut de qualitat
que ha de tenir un producte interactiu.

Les definicions que s'han proposat per al concepte d'usabilitat han estat
nombroses i variades, perd en podem destacar la que ofereix la norma ISO
9241-11:1998 (Organitzaci6é Internacional per a la Normalitzaci6, Internati-
onal Organization for Standardization), que defineix usabilitat com el “grau
d'eficacia, eficiéncia i satisfaccié6 amb que usuaris especifics poden aconseguir

objectius especifics, en contextos d'is especifics”.

El primer que ens indica aquesta definici6 és que la usabilitat no és un atribut
universal. Es a dir, que un producte interactiu sigui usable no implica necessa-
riament que hagi de ser facil d'usar per a qualsevol persona, siné només per a
aquell grup d'usuaris que componen l'audiéncia objectiva d'aquest producte.
Per exemple, una cuina vitroceramica ben dissenyada no ha de resultar facil
d'usar per a nens. Encara més, com es pot intuir en aquest exemple, el fet que
un producte no resulti usable per a l'audiéncia a la qual no esta dirigit es pot
considerar també una qualitat.

La definici6 d'usabilitat, a més, relaciona la facilitat d'Gs amb objectius i con-
textos d'as especifics. Aixo vol dir que els productes estan dissenyats per a sa-
tisfer uns usos concrets, i és per a aquests proposits per als quals han de resultar

facils d'usar. Per exemple, si no resulta comode escriure una novel-la utilitzant

Usabilitat

El terme usabilitat té I'origen
en l'expressié user friendly
(amigable) (Bevan, Kirakowski,
Maissel, 1991), una expressio
que va ser substituida per les
connotacions vagues i subjec-
tives que té, en un intent de
delimitar i definir objectiva-
ment que significava realment
que una cosa fos usable o facil
d'usar.

Reflexio

Us ve al cap algun altre exem-
ple de producte interactiu

que, essent facil d'usar per a
l'audiéncia objectiva d'aquest
producte, resulti molt complex
d'usar per a la resta de les per-
sones?
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un telefon mobil, no s'ha de considerar per aix0o un problema d'usabilitat, ja
que aquesta tasca no forma part de les funcions perque s'ideen aquests tele-
fons.

Sens dubte, pero, la conclusié més important que hem d'extreure de la defini-
ci6 d'usabilitat és que es tracta d'un concepte empiric.

La usabilitat no és una qualitat subjectiva o ambigua, ja que es pot
mesurar i avaluar objectivament pels atributs que la componen: eficacia,
eficiencia i satisfaccié d'as.

Imaginem-nos un grup d'usuaris davant de l'ordinador intentant comprar en
un lloc web de comerg electronic. En aquest cas, 1'eficiéncia del lloc web la de-
termina el temps mitja que han trigat els usuaris a completar la tasca; 1'eficacia,
el nombre mitja d'errors que cometen els usuaris durant el procés; i la satis-
facci6, la valoraci6 final d'aquests usuaris sobre com els ha resultat de facil o
dificil completar la tasca. Aix0 no significa que aquestes metriques es puguin
utilitzar per a comparar la usabilitat de dos productes amb proposits diferents,
pero si per a comparar objectivament la usabilitat de dos dissenys diferents per
a un mateix producte, de manera que es determina quin és el millor dels dos.

A continuaci6 introduirem alguns conceptes i algunes disciplines afins a la
IPO.

1.1. Enginyeria de la usabilitat

Una de les fites en el desenvolupament historic de la IPO és el sorgiment, al ~ @En angles, usability engineering

principi dels anys noranta, del vessant professional, conegut com a enginyeria (UE).

de la usabilitat (EU?).

L'enginyeria de la usabilitat intenta traslladar a 1'entorn professional
el coneixement teoric i metodologic de la IPO de manera aplicada.

Per a alguns autors, IPO i EU representen dues cares diferents d'una mateixa
moneda: la IPO és en l'entorn académic, preocupada principalment per la re-
cerca i el metode cientific, mentre que 1'EU neix en l'entorn laboral i la prac-
tica professional de la [PO, més pragmatica i preocupada pel retorn d'inversio,
I'obtenci6 de resultats i la relaci6 cost-benefici dels métodes de disseny i ava-
luacié (Dumas, 2007). A diferéncia de la [PO, I'EU s'ocupa menys de saber per
qué funciona un disseny que de demostrar si realment ho fa (Carroll, 2001;
Dillon, 2002).
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La diferenciaci6 de I'EU respecte a la disciplina académica troba la seva rad
en la complexitat i l'alt cost que, en aquella epoca, els desenvolupadors de
programari perceben que tenen els metodes de disseny i avaluacié propis de
la IPO. Per conseguir una difusié més gran de 1'EU en l'entorn professional,
Nielsen (1994) proposa adaptar-ne, simplificar-ne i abaratir-ne els metodes. Es

el que es coneix com a enginyeria d'usabilitat “de descompte””.

Des d'aquella época fins als nostres dies hi ha hagut certa tensi6 entre aquestes
dues facetes de la disciplina. D'una banda, malgrat el gran volum de treballs
teorics en IPO, aquesta teoria no ha tingut una amplia repercussi6 en la prac-
tica professional (Rogers, 2004). De l'altra, la reducci6 de costos caracteristics
de l'enginyeria d'usabilitat “de descompte” ha estat molt criticada des del ves-
sant académic de la IPO, que veu com el “sentit comu” i la “validesa aparent”
substitueixen 1'evideéncia cientifica (Carroll, 2003).

Actualment, amb l'augment de I'oferta formativa sobre IPO i del coneixement
que se'n té en l'entorn professional, les diferéncies entre aquests dos conceptes
s'han tornat molt difuses, de manera que és normal que els professionals de
l'area s'autoanomenin indistintament professionals IPO, enginyers d'usabilitat,
professionals de la usabilitat o, freqlientment, dissenyadors d'interaccio.

1.2. Disseny d'interaccid

Saffer escriu el seglient:

“El 1990 Bill Moggridge, director de la firma de disseny IDEO, es va adonar que ell i
alguns dels seus col-legues havien estat produint una classe de disseny molt diferent. No
era exactament disseny de producte, pero sens dubte havien estat dissenyant productes.
Tampoc no era disseny de comunicacid, encara que havien usat algunes de les eines
d'aquesta disciplina. No era tampoc ciencies de la computaci6, encara que una bona
part tenia a veure amb ordinadors i programari. No, era una cosa diferent. Es recolzava
en totes aquestes disciplines, pero era alguna cosa més, i tenia a veure amb connectar
persones mitjancant els productes que usaven. Moggridge va anomenar aquesta nova
practica disseny d'interaccid.”

D. Saffer (2010). Designing for Interaction: Creating Innovative Applications and Devices.

El disseny d'interacci6 és una disciplina practica sobre el comporta-
ment, sobre la manera com es comporten les persones utilitzant produc-
tes i com es comporten aquests productes, i sobre la manera com s'ha
d'harmonitzar la relaci6 interactiva entre aquests dos comportaments.

Hi ha autors, com Saffer (2010), que ja hem esmentat, que prefereixen parlar
de disseny per a la interaccid, ja que la interaccié és un fenomen que passa entre
persones i productes i que no es dissenya, siné per al qual es dissenya.

La diferencia principal entre el disseny d'interacci6 i el binomi enginyeria de
la usabilitat - IPO la trobem en els seus origens. El disseny d'interacci6 sorgeix
de l'area del disseny, mentre que la IPO i I'enginyeria de la usabilitat tenen les
arrels en disciplines més tecnologiques. No obstant aix0, amb el pas del temps,

®En angles, discount usability engi-
neering.

Lectura recomanada

J. Nielsen (1994). “Guerrilla
HCI: Using Discount Usabi-
lity Engineering to Penetrate
the Intimidation Barrier”.


http://www.useit.com/papers/guerrilla_hci.html
http://www.useit.com/papers/guerrilla_hci.html
http://www.useit.com/papers/guerrilla_hci.html
http://www.useit.com/papers/guerrilla_hci.html
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s'han difuminat les fronteres i les diferéncies entre totes aquestes disciplines.
Finsi tot, en el mateix si academic de la IPO, hi ha autors que consideren que és
convenient substituir directament el concepte d'IPO pel de disseny d'interaccio.
Com afirmen Kaptelinin i Nardi (2006), el disseny d'interacci6é no representa
l'interés només pels ordinadors, sin6 per artefactes digitals de totes les classes;
i no solament per les capacitats computacionals d'aquests artefactes, sin6 per
tot el potencial que tenen.

Aquests mateixos autors defineixen el disseny d'interacci6é com:

“L'esfor¢ de comprendre el compromis huma amb la tecnologia digital, i I'Gs d'aquest
coneixement per a dissenyar artefactes més utils i satisfactoris.”

V. Kaptelinin; B. A. Nardi (2006). Acting with technology: activity theory and interaction
design.

1.3. Arquitectura de la informacio

Encara que, com analitza Ronda Leén (2008), el concepte d'arquitectura de la
informacio es va comencar a utilitzar decades abans, va ser sens dubte el llibre
de Rosenfeld i Morville, Information Architecture for the World Wide Web, publi-

cat el 1998, el que hi va proporcionar més difusio.

L'arquitectura de la informacio es pot definir com la practica profes-
sional dedicada a organitzar, classificar, estructurar i etiquetar grans vo-
lums de continguts.

A diferéncia del disseny d'interaccid, més focalitzat en la funcionalitat i el com-
portament interactiu dels productes digitals, I'arquitectura de la informacio se
centra en el contingut, en la manera d'organitzar-lo perque l'usuari hi pugui
navegar, localitzar la informaci6 volguda i manejar-la de manera eficient i sa-
tisfactoria. Per tant, no és casualitat que aquest paper professional comencés
l'auge a la fi de la década dels noranta, quan el nombre creixent de llocs web
i el gran volum dels continguts oferts van evidenciar la necessitat d'aplicar
estrategies i técniques que facilitessin navegar a 1'usuari. A diferéncia d'altres
autors, Rosenfeld i Morville provenien de 1'area de la biblioteconomia i la do-
cumentacio, fet que van utilitzar per a adaptar models de classificaci6 i orde-
naci6 propis d'aquesta area a la nova realitat dels continguts digitals.

Una vegada més, amb el pas dels anys, s'han difuminat les fronteres entre
disciplines i pot resultar complicat diferenciar entre les funcions que ha de dur
a terme un arquitecte de la informaci6 i, per exemple, les d'un dissenyador
d'interaccio, encara que és cert que hi ha una serie de técniques i coneixements

que es poden etiquetar com a propis de l'arquitectura de la informacio.

El llibre de I'6s polar

El llibre de Rosenfeld i Morvi-
lle Arquitectura de la informaci-
6n para la web és conegut po-
pularment com el llibre de I'6s
polar, per la imatge de la co-
berta. Després d'aquella pri-
mera edicié se'n van publicar
dues més (2002 i 2006), que
n'ampliaven el contingut, en-
cara que només es va traduir al
castella la primera.
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Jesse James Garret, una de les figures més reconegudes de la disciplina, en el congrés
sobre arquitectura d'informaci6é d'ASIS&T (American Society for Information Science &
Technology) del 2009, afirmava el segiient:

“L'arquitectura de la informaci6 no existeix com a professi6. Com a area d'interés i inves-
tigaci6? Segur. Com la part favorita del teu treball? Sens dubte. Pero no és una professio...
No existeixen els arquitectes de la informacié. No existeixen els dissenyadors d'interacci6.
Només existeixen, i han existit sempre, els dissenyadors de l'experiéncia d'usuari.”

Transcripcié obtinguda del blog de Donen Klyn (Wildly Appropiate).

1.4. Experiéncia d'usuari

L'experiéncia d'usuari o user experience (UX") és un concepte impor-
tat de l'area del marqueting que intenta descriure la relaci6 entre les
persones i la tecnologia des d'una perspectiva més global i inclusiva.

Els objectius de l'experiéncia d'usuari, com a concepte, sén principalment tres:

1) Expansi6 del concepte d'interaccié com a unitat d'analisi. L'experiéncia
d'usuari representa un marc temporal més ampli que el concepte d'interaccio.
D'una banda, I'experiencia d'usuari s'inicia abans que l'usuari comenci a utilit-
zar el producte, en el moment en queé es creen expectatives sobre el producte
o s'hi formulen desitjos. D'altra banda, l'experiéncia d'usuari no finalitza quan
s'acaba la interacci6, ja que aquesta experiéncia, que pot ser més o menys me-
morable, condiciona la valoracié posterior de 'usuari sobre el producte, va-
loracié que es pot veure modificada en el temps amb I'as d'altres productes.
A més, I'experiéncia d'usuari no solament és el resultat de la interaccié amb
el producte, siné també de la interacci6 amb el proveidor del producte (per

exemple, atencio al client) o amb altres usuaris del producte (interaccié social).

2) Expansid del concepte d'usabilitat com a atribut de qualitat. Si bé la
facilitat d's continua essent un concepte central en l'experiéncia de l'usuari,
des d'aquesta perspectiva s'entén que no és 1'inic determinant de la qualitat i
acceptacio del producte, ja que les emocions, la diversio, la utilitat o el plaer
d'as hi tenen també un paper crucial.

3) Expansio dels limits de la disciplina. L'experiéncia d'usuari i el disseny
d'experiéncies de l'usuari s'usen com a conceptes “paraigua” sota els quals
s'intenta englobar les diferents disciplines i papers professionals descrits més
amunt: enginyeria de la usabilitat, disseny d'interacci6 i arquitectura de la in-

formacio.
1.5. Disseny centrat en l'usuari

Si els conceptes descrits fins ara representen disciplines académiques o pro-
fessionals interrelacionades fortament, el disseny centrat en 1'usuari o DCU®
(Norman i Draper, 1986) es refereix a una filosofia de disseny compartida en
més o menys grau per totes aquestes disciplines. Si bé es poden aconseguir

@ux ésla sigla del terme angles
user experience.

Reflexio

Les persones no solament usen
productes interactius; els expe-
rimenten.

Lectura recomanada

Y. Hassan Montero; E. J.
Martin Fernandez (2005).
“La Experiencia del Usuario”.
No Solo Usabilidad (ntm. 4).

Spcu és la sigla de disseny centrat
en l'usuari.



http://danklyn.com/blog/?p=570
http://www.nosolousabilidad.com/articulos/experiencia_del_usuario.htm
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productes usables i satisfactoris sense seguir aquesta filosofia de disseny, el
DCU constitueix una aproximacio practica i representa un enfocament o una
manera de fer en que l'objectiu és precisament assegurar de manera empirica
aquest resultat.

Els factors que intervenen en el desenvolupament d'un producte interactiu sén
molts, de manera que per a explicar la visi6 del DCU primer la contraposarem
a altres visions o enfocaments (Kalbach, 2007):

a) Disseny centrat en el dissenyador: l'experiéncia i la visi¢ del dissenyador
guien tot el procés de disseny.

b) Disseny centrat en I'empresa: l'estructura, les necessitats i el funcionament

de I'empresa son les que determinen com es dura a terme el procés de disseny.

c) Disseny centrat en el contingut: el focus del procés se centra en el contin-
gut o les funcionalitats especifiques del producte que es desenvolupara.

d) Disseny centrat en la tecnologia: el procés de disseny del producte gira
entorn de la tecnologia que es fara servir per a produir-lo (costos, disponibili-

tat, caracteristiques, etc.).

El disseny centrat en 'usuari (DCU), en oposicié amb aixo, parteix de
la condicié que ha de ser l'usuari, per sobre de la resta de factors, qui
guii i condueixi tot el procés de disseny.

La justificaci6 d'aquest enfocament de disseny és en la premissa que si 1'éxit o
fracas del producte ha de dependre finalment de l'acceptacié que en tenen els
usuaris, no es pot escometre el procés de disseny si no és sobre un coneixement
exhaustiu de l'audiéncia del producte (les necessitats d'aquesta audiéncia, les
motivacions, les caracteristiques, les habilitats, els objectius, etc.).

Una altra de les caracteristiques fonamentals del DCU com a filosofia de dis-
seny és que el procés de disseny ha de ser iteratiu. Aixo és, les diferents decisi-
ons de disseny que es prenguin durant el procés s'han d'assajar i validar abans
d'implementar-les, emprant per a aix0 proves d'avaluacié que hi involucrin
usuaris reals. D'aquesta manera, podem assegurar que, en acabar el desenvo-
lupament del producte i gracies a totes les proves d'avaluaci6 fetes de manera
iterativa, la probabilitat que l'usuari final utilitzi intuitivament i satisfactori-
ament el producte és significativament més gran que si no haguéssim seguit

aquesta filosofia de disseny.

Vegeu també

En l'apartat 5 d'aquest modul
escometrem de manera més
detallada el concepte de dis-
seny centrat en l'usuari i des-
criurem les etapes i les tecni-
ques principals que té.
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2. Multidisciplinarietat

Com hem vist, la IPO estudia la interacci6é entre persones i tecnologia i la
manera com regula aquesta relaci6 el disseny. Atesa la naturalesa diferent
d'aquests elements centrals en la disciplina —tecnologia, persones i disseny-,
resulta evident que no es pot analitzar la interaccié que tenen des d'una pers-

pectiva unidisciplinaria.

Harston (1998) afirma amb encert que la IPO és multidisciplinaria en l'origen
iinterdisciplinaria en la practica. Aquest fet implica dues premisses de treball.
D'una banda, els professionals de la IPO han de tenir una formacié multidis-
ciplinaria que inclogui coneixements tant de ciencies formals com de ciéncies
socials que els permetin analitzar i resoldre problemes de disseny des d'una
perspectiva global. De l'altra, atesa la gran varietat de disciplines que conflu-
eixen en la IPO, i la impossibilitat que una Gnica persona pugui aconseguir
un alt nivell d'especialitzaci6 en totes aquestes disciplines, el professional de
la IPO ha de ser capag de treballar braca a bra¢ amb equips interdisciplinaris i

de comunicar-se eficagment amb especialistes en arees diferents de la seva.

Entre les diferents disciplines que conflueixen en la IPO, a continuaci6é en

destacarem algunes de les que considerem més rellevants.

2.1. Ergonomia

©n angles, human factors.

L'ergonomia -coneguda també com a factors humans® als Estats Units—
és la disciplina que tradicionalment ha estudiat la relaci6 interactiva
entre les persones, els artefactes i els entorns de treball, amb una atencio
especial als factors humans psicologics, socials i fisics que condicionen
aquesta interaccio.

Aquesta ciéncia esta implicada en el disseny industrial de multitud d'objectes
quotidians, com cadires, interiors de cotxes, ordinadors, telefons, portes o te-
clats.

La relaci6 entre 1'ergonomia i la IPO és una relacié de paternitat, ja que, com
que neix com a disciplina, la IPO es nodreix principalment del coneixement
que genera la comunitat professional i cientifica de l'ergonomia (estudis an-
tropometrics, ergonomia cognitiva, etc.), i adapta aquest coneixement a les
caracteristiques de les tecnologies emergents (informatica). Actualment no ens
ha d'estranyar que hi hagi molts contextos en que ergonomia i IPO s'utilitzin

com a sinonims.
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2.2. Informatica

La informatica, com a disciplina centrada a estudiar el tractament de la in-
formacié mitjancant sistemes computacionals, té un paper central en la IPO.
Aquest fet queda reflectit en el nom mateix de la IPO —que inclou el terme
ordinador (o computer en la versi6 anglosaxona)- o en el fet que moltes de les
assignatures i els cursos universitaris sobre IPO estan associats a graus o depar-
taments d'informatica.

A més, com veurem en els apartats segiients, ha estat 1'evoluci6 tecnologica i
informatica la que ha condicionat en tot moment l'evolucié de la IPO com a
disciplina i practica professional, ja que 'augment de les possibilitats dels siste-
mes informatics ha desencadenat nous reptes tant en el disseny fisic d'aquests

sistemes com en el del programari.

Entre les branques o arees de la informatica que desperten més interes
des de la IPO destaquem l'enginyeria del programari, la intel-ligencia

artificial i la informatica cognitiva, relacionades estretament entre elles.

L'enginyeria del programari és, al costat de I'ergonomia, una area matriu de la
IPO com a disciplina. Com que l'enginyeria del programari tracta sobre meto-
dologies i principis per a desenvolupar programari de qualitat, resultava inevi-
table que entre els requisits de qualitat perseguits s'inclogués la facilitat d'as i
la usabilitat, principalment amb 1'aparici6 de les interficies grafiques d'usuari.
No obstant aix0, la relacié entre enginyeria del programari i IPO no ha estat
mai facil perque la visi6 de l'enginyeria del programari sempre ha estat molt
més tecnocentrica i les metodologies i els processos, més rigids que no pas en

la IPO o en el disseny centrat en 1'usuari.

La intel-ligéncia artificial tracta, entre altres aspectes, sobre el desenvolupa-
ment de sistemes que emulen un comportament racional o intel-ligent, men-
tre que la informatica cognitiva tracta de comprendre el funcionament de la
ment humana per a aconseguir reproduir un funcionament similar en ordina-
dors. D'aquestes arees no solament s'espera que donin lloc a ordinadors que
siguin capacos de mantenir una comunicacié més “humana” amb els usuaris,
sin6 que a més serveixin de font d'informaci6 sobre la manera com adquirim,
processem i exterioritzem informaci6 les persones. Com veiem, sén dues de

les arees que vinculen informatica amb psicologia.

2.3. Psicologia

La psicologia és la disciplina cientifica que estudia el comportament huma,
els processos mentals i els factors socioculturals que el condueixen i condici-
onen. Juntament amb la informatica, és l'altre pilar que sustenta la IPO, ja

que implica la font de coneixement més fiable per a predir o comprendre com
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actuen i reaccionen els usuaris davant els productes interactius. De manera
més especifica, ens possibilita conéixer com aprenen a usar el producte els
usuaris, com prenen decisions, com perceben la informaci6 presentada a cada
moment, com guien i veuen guiada la seva atenci6, o com comprenen i inte-

rioritzen la informacié representada.

De tots els vessants de la psicologia, la psicologia cognitiva és sens dubte
la que ha tingut més preséncia i impacte en el desenvolupament de la
IPO, en concret el model conegut com a processament huma de la infor-
macio (Card, Moran i Newell, 1983).

El model del processament huma de la informacio caracteritza les persones
com a processadores actives d'informacio, utilitzant la metafora computacio-
nal, és a dir, per analogia a la manera com es produeix aquest processament en
els ordinadors. Aixi, s'entén que les persones adquireixen informacié mitjan-
cant la percepci6 (dispositius d'entrada), 'emmagatzemen a la memoria (dis-
positius d'emmagatzematge temporals o permanents), la processen (CPU) i,
com a conseqiiencia d'aixo, produeixen canvis en el mén exterior per mitja
d'accions motores (dispositius de sortida). Com assenyala Kaptelinin (1995),
la metafora computacional que utilitza la psicologia cognitiva va ajudar en
gran manera a fer que la comunitat d'IPO, formada en bona part per enginyers

i informatics, 1'assimilés rapidament.
2.4. Lingiiistica

La lingtistica és 'estudi cientific de les llengiies des dels diferents nivells que

tenen: foneticofonologic, morfosintactic, léxic i semantic.

En el camp de la IPO, la lingtistica ha tingut un paper molt vinculat
a la intel-ligéncia artificial, ja que ha servit de base per a desenvolupar

sistemes de processament del llenguatge natural (PLN").

S'espera que aquests sistemes, a més d'emprar-los en programari de traduccio
automatica, serviran algun dia com a mitja per a una comunicacié més eficag i
natural entre persones i ordinadors, perquée permetran als ordinadors reconei-
xer i interpretar correctament les instruccions de l'usuari (escrites o parlades)

en llenguatge natural.

Des d'una perspectiva més pragmatica, la lingtiistica també té un paper im-
portant sobre la manera com s'han de tractar els textos que componen les
interficies d'usuari perque l'usuari en comprengui i n'interpreti correctament

"pIN és la sigla de processament
del llenguatge natural.
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cadascun dels elements, i també per a analitzar i entendre l'usuari per mitja
de 1'ts del llenguatge en entorns nous de comunicacié com Internet (Martin
del Pozo, 2005).

2.5. Cieéncies de la documentacio

Les ciéncies de la documentacio representen el conjunt de disciplines dedica-
des a analitzar, classificar, tractar, emmagatzemar i recuperar informacio, tant
de manera manual com automatitzada. Es sens dubte amb el sorgiment i la
popularitzacié del Web en els anys noranta quan el problema de la saturaci6
informativa es fa més evident —com meés gran és el volum d'informacié a que
podem accedir, més complex resulta localitzar la que és rellevant o pertinent
per a les nostres necessitats— i, per tant, quan han adquirit més importancia

les ciencies de la documentacié en 1'ambit cientific i professional.

En concret, les arees vinculades a la IPO i les ciencies de la documenta-
ci6 que es desenvolupen més en les tltimes dues decades son dues: la

recuperaci6 d'informacio i l'arquitectura de la informacio.

Mentre que la recuperacio6 d'informaci6 tracta sobre la manera de millorar els
algorismes i les interficies que empren els sistemes de cerca (com Google),
per a oferir d'aquesta manera resultats de recerca més satisfactoris a l'usuari,
l'arquitectura de la informaci6é —com ja hem vist- tracta de 1'organitzacio, es-
tructuracio i classificacié de continguts en entorns digitals (llocs web, intra-
nets, CD interactius, etc.) amb la finalitat que els usuaris d'aquests continguts
trobin i manegin la informaci6 de manera facil, eficag i eficient. Com veiem,
tant les ciéncies de la documentacié com els vessants que té en recuperacio
d'informacio i arquitectura de la informaci6 presenten una estreta relacio in-

terdisciplinaria amb la IPO.
2.6. Disseny i disseny grafic

El disseny és probablement una de les professions més antigues de la humani-
tat, encara que l'auge i la professionalitzacié més important que ha tingut hagi
estat un fenomen més recent en la historia, de la ma del desenvolupament
industrial. En el cas de la IPO, fins que la tecnologia no evoluciona prou —
en concret, pel que fa a la resoluci6 i el color de les pantalles d'ordinador-, el
disseny, i especificament el disseny grafic, no comenca a tenir un paper signi-

ficatiu en el disseny de les interficies d'usuari (figura 1).
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Figura 1. Exemple de I'evoluci6 del disseny grafic en informatica
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A dalt: escriptori d'Apple el 1984. A baix: escriptori d'Apple el 2009.

Si entenem el disseny grafic com l'activitat de comunicar visualment, de tra-
duir a llenguatge visual missatges i continguts de naturalesa diferent amb la fi-
nalitat de potenciar-ne l'impacte comunicatiu, inevitablement ens adonarem
de la importancia que té en la interacci6 entre usuaris i productes amb inter-

ficie grafica.

En el si de la IPO, s'ha compaginat tradicionalment el coneixement en
disseny grafic amb el de la psicologia de la percepci6 visual amb la fina-
litat d'aconseguir la millor manera de projectar i compondre interficies
grafiques usables, estétiques i agradables visualment.



http://en.wikipedia.org/wiki/Macintosh
http://en.wikipedia.org/wiki/Mac_OS_X
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2.7. Cieéncies socials

Encara que la psicologia ha representat durant molt temps la font de conei-
xement més utilitzada en IPO per a comprendre i predir el factor huma de la
interaccio, hi ha altres ciéncies humanes i socials les teories i metodologies de
les quals han enriquit la IPO, tant en I'ambit professional com cientific.

La sociologia aporta diferents tecniques qualitatives i quantitatives que
ens permeten estudiar l'usuari i el seu comportament des de la seva di-

mensio social.

En el disseny de productes interactius sén tecniques utilitzades principalment
en etapes de cerca de l'audiéncia que persegueixen conéixer com soén els usuaris
als quals es dirigeix el producte, coneixement que sera utilitzat com a punt de
partida en el procés de disseny.

De l'antropologia, com a ciéncia dedicada a estudiar 1'ésser huma en el marc

Lectura recomanada

de la societat i cultura a que pertany, la IPO importa i adapta el metode de
M. Guaderrama (2006). “La
observacién contextual: una

per mitja de I'observacio participant, és a dir, convivint amb els usuaris inves- técr};\‘; )?e moda”. Publicacio-
nes o

I'etnografia, que consisteix a estudiar de manera directa un grup de persones

tigats i compartint-hi el context i l'entorn. Es tracta d'una técnica qualitativa
que busca comprendre el comportament dels usuaris en relacié6 amb determi-
nats productes interactius, i aixi intentar descobrir usos desconeguts i possi-

bilitats d'innovacio.

Algunes altres arees o disciplines de qué es nodreix la IPO s6n el marqueting i el
disseny industrial, de les quals, com hem vist en apartats anteriors, sorgeixen

els conceptes d'experiencia d'usuari i disseny d'interaccio, respectivament.


http://dnxgroup.com/publicaciones/articulos/articulo-observacion-contextual.html
http://dnxgroup.com/publicaciones/articulos/articulo-observacion-contextual.html
http://dnxgroup.com/publicaciones/articulos/articulo-observacion-contextual.html
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3. Historia

Entendre 1'origen, el desenvolupament i l'evoluci6é de la IPO implica neces-
sariament saber quins van ser els desenvolupaments tecnologics que els van
propiciar. La relaci6é entre innovacio tecnologica i IPO, a més, és bidireccional,
ja que, al mateix temps que 'augment de les possibilitats tecnologiques origi-
na nous reptes de disseny i avaluacio, la practica i la recerca cientifica en IPO
detecten necessitats i comportaments dels usuaris que poden motivar nous

desenvolupaments tecnologics.

3.1. Origens

Vannevar Bush, enginyer i cientific nord-america, €s considerat un visiona-
ri sobre la relacio entre les persones i les maquines. El 1945 publica un as-
saig titulat As We May Think, en que plasma el concepte d'un dispositiu
d'emmagatzematge i gesti6 documental col-lectiva —que posteriorment va ba-
tejar com a Memex-, idea sobre la qual feia uns quants anys que treballava.
El dispositiu emmagatzema la informaci6é en microfitxes d'alta resolucio, té
una pantalla per a consultar aquesta informacio6 i permet a 'usuari recuperar,
modificar, comentar i emmagatzemar continguts. D'aquesta manera, el siste-
ma pretenia superar les limitacions de la ment humana i, a més, difondre i
compartir informacié de manera molt més efica¢ i immediata.

Elnivell de desenvolupament de la tecnologia en aquella época en feia inviable
el desenvolupament, pero les idees de Bush van ser en bona part una prediccio
de l'evoluci6 tecnologica que es produiria en decades posteriors. El Memex ja
introduia idees que finalment es van desenvolupar, com la de 1'hipertext —ter-
me encunyat per Ted Nelson el 1965-, els wikis o sistemes en linia d'escriptura
col-laborativa, o la informatica personal.

La decada dels seixanta va ser crucial en el desenvolupament de la IPO per
l'augment del nombre de persones que comencen a tenir accés a ordinadors i
pel sorgiment de les xarxes que permetien la comunicacié entre maquines i,
per tant, entre usuaris (Marcos Mora, 2001). Entre les personalitats més desta-
cades d'aquesta decada esmentem Ivan Sutherland, informatic i cientific nord-
america l'aportacio més significativa del qual va ser I'Sketchpad, un progra-
mari que va desenvolupar per a la seva tesi doctoral en el MIT (Massachusetts
Institute of Technology) i que va canviar la manera com interactuen les per-

sones amb els ordinadors.
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Figura 2. Ivan Sutherland demostrant I'Gs de I'Sketchpad

Font: Wikipedia

L'Sketchpad permetia dibuixar i manipular directament grafics mitjancant un
llapis Optic i, a més, usar finestres i fer zoom sobre les imatges (figura 2). Aquest

sistema va comportar l'inici de les interficies grafiques d'usuari (GUI®), i també

dels sistemes de disseny assistit per ordinador (CAD’).

Ted Nelson és un socioleg i filosof nord-america que, a més d'encunyar els
termes hipertext i hipermedia, els va aplicar al projecte Xanadu, continuant les
idees de Vannevar Bush. Encara que aquest projecte va fracassar, les seves idees
van inspirar en bona part el Web de Berners-Lee (1989).

Una altra de les personalitats més influents en I'area de la IPO va ser Douglas
Engelbart, inventor nord-america que va fer nombroses aportacions a la disci-
plina en forma d'innovacions tecnologiques, entre les quals hi ha una panta-
lla en que es veuen text i grafics simultaniament, un dispositiu d'apuntament
(Engelbart és l'inventor del ratoli), una implementacié pionera de I'hipertext,
propostes per a gestionar finestres en les interficies o el primer processador de
textos amb les caracteristiques basiques dels actuals (Ribera Turr6, 2005).

Encara que, com hem vist, la incubacié de la IPO es va produir anys
enrere, podem considerar el 1969 una data clau en el sorgiment de la
disciplina, ja que es va fer la primera trobada internacional i es va publi-
car la primera revista especialitzada: International Symposium on Man-
Machine Systems i International Journal of Man-Machine Studies, respec-
tivament (Sackel, 1997).

(S)Sigla de graphic user interfaces. ‘

(Q)Sigla de computer-aided design. ‘

Enlla¢ d'interes

Consulteu el projecte Xanadu
a web.



http://en.wikipedia.org/wiki/Sketchpad
http://www.xanadu.com/
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3.2. Els anys setanta

Durant la decada dels setanta la IPO comenca a fer els primers passos com a
disciplina cientifica amb la publicaci6 de les primeres monografies. Sens dubte,
pero, el fet que va tenir més impacte tant en la IPO com en el desenvolupament
de les tecnologies de la informacié en general va ser la creacié per part de la
companyia Xerox del centre de recerca i desenvolupament Xerox PARC (Palo
Alto Research Center).

El 1973, al Xerox PARC, es va desenvolupar el Xerox Alto (figura 3),
primer ordinador personal que va incorporar una interficie grafica
d'usuari, va utilitzar la metafora de l'escriptori, va incorporar aplicaci-
ons WYSIWYG i va utilitzar el model d'interacci6 WIMP, emprant com
a dispositiu apuntador un ratoli (invent patentat per Douglas Engelbart
anys enrere).

Encara que aquests primers desenvolupaments no van ser cap exit comercial —
segurament perque eren massa cars i lents—, van establir les bases dels ordina-
dors personals tal com els coneixem actualment i, des del punt de vista de la
IPO, van comportar una revolucio, ja que van facilitar i acostar al gran public
I'as dels ordinadors, fins llavors reservat a usuaris avancats, com enginyers,

cientifics o informatics.

A la fi de la década, la psicologia cognitiva irromp en la IPO. En aquesta epo-
ca s'esperava que les teories cognitives servirien de guia per a les primeres
etapes del cicle de vida del programari, en forma de principis generals sobre
l'activitat motora i perceptual, el llenguatge, la resoluci6 de problemes, la me-
moria, l'aprenentatge i la comunicaci6 (Carroll, 2001 i 2003). D'aquesta ma-
nera, la [IPO aspirava a convertir-se en una disciplina cientifica sota el paradig-
ma de la psicologia cognitiva aplicada. Cada vegada es van incorporar més in-
vestigadors a la IPO amb formaci6 i orientaci6 cognitivista que van desplacar i
fins i tot ignorar la recerca previa que havien fet els investigadors d'ergonomia
(Grudin, 2005).

3.3. Els anys vuitanta

Durant aquesta decada la IPO té un desenvolupament vertiginds. L'aveng de
la informatica i la disminuci6é de costos de producci6é obren un mercat incipi-
ent per als ordinadors personals de consum. El context tradicional d'as dels
ordinadors fins a I'época (universitats, sector militar i empreses) queda ampliat
forcosament a contextos i activitats més socials i civils, com la casa, les esco-
les o les biblioteques (Stephanidis, 2001). Com a conseqiiéncia d'aixo, l'usuari
“mitja” es diversifica cada vegada més pel que fa a habilitats, coneixements

Figura 3. Fotografia del Xerox Alto
Font: Wikipedia

WYSIWYG

WYSIWYG (what you see is
what you get, 'el que veus és el
que hi ha'") és un concepte que
es refereix a aplicacions, com
els processadors de text actu-
als, que en tot moment mos-
tren com sera el resultat final
(en aquest cas, impres) del do-
cument en elaboraci6.

WIMP

WIMP és un acronim de win-
dow, icon, menu, pointing de-
vice, que es refereix al model
d'interacci6 basat en aquests
elements. Es a dir, aplicaci-
ons |'Gs de les quals es fa amb
el ratolf (o un altre disposi-

tiu d'apuntament), els mends
d'opcions, les icones i les fines-

tres.

Figura 4. Imatge de l'ordinador personal

Amiga 500 (1987)
Font: Wikipedia
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técnics i necessitats. Com afirmen Butler i Jacob (1998), a mesura que la in-
formatica afecta més aspectes de la nostra vida, la usabilitat adquireix més im-
portancia.

En aquesta epoca la recerca cientifica en IPO es presenta especialment
activa. Cada vegada es publiquen més articles en l'area, apareixen noves
revistes cientifiques especialitzades i es publiquen diversos manuals de
referéncia.

3.4. Els anys noranta

Els ordinadors personals son presents ja no solament en practicament
qualsevol entorn de treball, siné també en cada vegada més nombre de
cases. A més, neix el Web, cosa que massifica l'accés a la informacio6 i
popularitza 1'hipertext.

En aquesta ¢época el mercat comenca a prendre vertadera consciéncia de la
importancia de la usabilitat en el desenvolupament de productes interactius
i, com a conseqiiéncia d'aixo, es produeix una tangible professionalitzaci6 de
la IPO sota l'emblema de I'enginyeria de la usabilitat (Nielsen, 1994). L'interes
creixent que desperta la usabilitat entre les empreses és motivat per 'evidéncia
empirica cada vegada més gran que la inversio en usabilitat redueix els costos i
incrementa la productivitat, per 'augment de la competitivitat comercial avi-
vada per Internet, i també per la necessitat de reduir la frustracié de l'usuari
final i de reduir despeses en formacié i atenci6 a l'usuari (Myers, 1994; Butler,
Jacob, 1998). Dit d'una altra manera, l'interés que desperta la usabilitat el mo-

tiva el retorn d'inversié que comporta.

Aquesta etapa també es va caracteritzar per una entrada massiva en la comu-
nitat IPO d'investigadors i professionals amb una formacié disciplinaria molt

variada: psicolegs socials, lingiiistes, socidlegs, documentalistes, etc.

3.5. Els anys dos mil i els nous reptes i tendéncies

En 1dltima década, s'han posat de manifest clarament les limitacions dels mo-

dels cognitius arrelats en la disciplina.

Tradicionalment, la recerca en IPO ha centrat l'estudi en el comportament ra-
cional de l'usuari, i ha deixat de banda el seu comportament emocional (estats
afectius, estats d'humor i sentiments), i també la importancia de l'estética en
aquest comportament (Dillon, 2001; Brave i Nass, 2002; Picard i Klein, 2002;
Lavie i Tractinsky, 2004).

Lectures recomanades

Entre les monografies més
significatives destaquem dos
llibres que estableixen les ba-
ses teoriques de la IPO:

S. Card; T. Moran; A. Newell
(1983). The Psychology of Hu-
man-Computer Interaction.
Hillsdale, NJ: Erlbaum.

D. Norman; S. Draper
(1986). User Centered System
Design: New Perspectives on
Human-Computer Interaction.
Hillsdale, NJ: Erlbaum.

Retorn d'inversié

El retorn d'inversié o return on
investment (ROI) és un concep-
te que es refereix a la ratio en-
tre inversié i resultats. Assegu-
rar o millorar la usabilitat d'un
producte implica una inversié
de recursos que no té sentit si
els resultats no la justifiquen.
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En canvi, en I'dltima década s'ha comengat a reconéixer en el si de la
IPO que els aspectes emocionals tenen un paper fonamental en la in-
teraccio de l'usuari, ja que tenen un gran impacte en la motivaci6é d'as,
la valoraci6 del producte, els processos cognitius, la capacitat d'atencio6
i memoritzacio, i el rendiment de l'usuari (Norman, 2002; Brave i Nass,
2002).

La rapida expansio i evolucié que esta tenint la tecnologia (xarxes sense fil,
dispositius portatils, realitat virtual, realitat augmentada, interficies multimo-
dals, etc.) esta diversificant encara més el perfil de l'usuari objectiu, les activi-
tats en que s'emmarca la interaccio, els usos que es déna a la tecnologia, els
estils d'interaccié i interficies i els contextos d'as. Un exemple dels nous reptes
a que s'enfronta la IPO és la computaci6 ubiqua (Weiser, Gold i Brown, 1999),
que fa referéncia a un paradigma nou caracteritzat per l'omnipreseéncia de tec-
nologia “invisible” en els nostres entorns. Si al comencament de la informatica
la interaccié predominant es donava entre un ordinador central (mainframe) i
molts usuaris, i després, amb l'aparici6 dels ordinadors personals, la interaccié
va passar a ser comunament entre un ordinador i una persona, actualment ca-
da vegada és més comuna la interacci6 entre una persona i molts ordinadors,

ocults en multitud de dispositius i artefactes del nostre entorn.

A més, pero, en els anys més recents, gracies a l'abaratiment dels suports
d'emmagatzematge i 'augment de 'amplada de banda de les connexions a In-

ternet, presenciem el naixement d'un paradigma, conegut com a informatica

en navol'’. En aquesta classe d'informatica, tant el programari com la infor-
maci6 s'emmagatzemen en servidors a que accedim des de multitud de dispo-
sitius diferents connectats a Internet i que, a més, ens faciliten enormement
l'activitat de compartir informacio i continguts amb altres usuaris i crear i mo-

dificar continguts de manera col-laborativa.

Un altre dels avencos informatics que esta canviant la manera com utilitzen la
tecnologia les persones és la proliferacié en el mercat de diferents dispositius
amb pantalles tactils, en molts casos multitactils (pantalles que reconeixen
al mateix temps multiples punts de contacte). Aquest fet esta motivant en
la comunitat IPO la proposta de nous models d'interficie i estils d'interaccio
que superin les limitacions dels models tradicionals que es van idear al seu
moment per a utilitzar-los mitjancant dispositius d'apuntament com el ratoli
o els touch pad.

Dimensiéo emocional

El reconeixement de la impor-
tancia de la dimensi6 emocio-
nal de les persones en I'ls de
productes interactius no so-
lament es produeix en el ves-
sant académic de la IPO, sin6
també en I'entorn professional,
de la ma de conceptes com
I'experiéncia d'usuari.

(9gn angles, cloud computing.

Figura 5. Imatge de I'iPad d'Apple, dispositiu
amb pantalla tactil
Font: Apple
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4. Conceptes fonamentals en IPO

Una vegada introduida la IPO, les seves disciplines relacionades i la seva histo-
ria, a continuaci6é descriurem els conceptes i principis fonamentals implicats
en la dificil tasca de dissenyar productes interactius que generin una experi-

encia d'usuari satisfactoria.

4.1. Interaccio

Si hi ha un concepte central en la [IPO, aquest concepte és sens dubte el
d'interacci6. La interacci6 inclou l'acci6 de l'usuari sobre l'ordinador i
l'efecte perceptible que aquest ordinador produeix com a resposta.

Aquesta interaccio té lloc sobre la interficie d'usuari, entesa com el conjunt de
dispositius de maquinari (d'entrada i sortida) i el programari que possibiliten

l'intercanvi de missatges o instruccions entre 'usuari i I'ordinador.

D'aquesta interaccio alguns autors en diuen dialeg. No obstant aix0, aquesta Reflexié

concepci6 no és adequada, ja que en certa manera equipara la comunicacio
Imaginem-nos que utilitzem
un sistema GPS mitjancant la
veu mentre conduim un cotxe.
La podem considerar un dia-
qué de vegades el sistema ha d'obeir les nostres ordres i de vegades nosaltres leg, aquesta interacci6?

entre persones i sistemes interactius amb la que es produeix entre persones.

Com explica Norman (2007), en tot cas podriem parlar de dos monolegs, en

hem d'obeir les seves. A diferencia del que passa en el dialeg entre persones,
en aquest intercanvi de monolegs no hi ha opci6 d'obtenir explicacions sobre

el perque de les ordres de l'altre (arguments, raons o intencions).

Si tenim en compte el model proposat per Norman (1988), podem considerar
la interaccié com un procés iteratiu i ciclic, divisible en tres etapes principals
i les subetapes consegiients:

1) Formulacié de 1'objectiu. Qué volem aconseguir.

2) Execucio6. Que fem:

e Formular la nostra intencio.

e Especificar l'accio.

e Executar l'accié.

3) Avaluaci6. Comparar que ha passat amb qué volem que passi després de

la nostra accio:

e Percebre l'estat (o la resposta) del sistema.
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e Interpretar 'estat del sistema.
* Avaluar el resultat.

Figura 6. Etapes de la interaccié de Norman

Execucio

m Formulacié
de
- (ﬁ I'objectiu

Q

Aquest model ens permet identificar en quins moments es poden produir pro-

blemes d'ts per a l'usuari en forma d'inconnexi6 entre els estats mentals de
l'usuari (que pretén aconseguir i com) i els estats fisics del sistema (quines fun-
cions permet i com indueix a dur-les a terme). Aquests problemes o bretxes

. <. -11 2 N . s .
en la interaccié ~ s6n basicament dos: la bretxa en l'execuci6 i la bretxa en

l'avaluacio.

La bretxa en l'execuci6 es produeix quan no som capacos de relacionar que
pretenem aconseguir i com dur a terme l'accié amb les opcions que ens ofereix
el sistema. La bretxa en l'avaluacid, en canvi, es produeix quan no som capa-
ces d'interpretar la resposta del sistema davant la nostra accié o quan aquesta

resposta no es correspon amb la que esperavem.

Exemple de bretxes d'execucié i d'avaluacié

Vegem un exemple senzill per a entendre de manera practica les bretxes en la interaccio
i els problemes d'usabilitat que impliquen.

Pretenem fer una compra en linia i ens trobem amb la interficie d'identificacio6 o login
segiient (exemple real obtingut del lloc web Mercadona):

Usuario Contraseiia | ENTRAR | [ Ayuda |

1) Formulem l'objectiu: fer login (entrar a la botiga en linia).
Problema (bretxa en 1'execuci6): no recordem el nom d'usuari.
2) Reformulem ['objectiu: recuperar el nom d'usuari.

Problema (bretxa en l'execucio): no trobem en la interficie cap opcié que es correspongui
directament amb el nostre objectiu.

3) Reformulem [I'objectiu: obtenir ajuda sobre la manera de recuperar el nom d'usuari.
4) Execuci6: fem clic al bot6 Ajuda.

Resposta del sistema:

(D angles, interaction gulfs.
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g = ™
La pagina en https://www.mercadona.es dice: @
e ————————————

- El nombre de usuario no puede estar vacio.

Aceptar

Problema (bretxa en l'avaluacio): el resultat obtingut no es correspon amb el nostre resul-
tat esperat, i el sistema no ens ofereix cap opcid per aconseguir el nostre tltim objectiu.

4.2. Estils d'interaccid

Un altre concepte fonamental en IPO és el dels estils d'interaccio, que
es refereixen a les diferents maneres en queé 1'usuari pot interactuar amb

el sistema.

Preece i altres (1994) i Shneiderman (1997) diferencien entre els estils
d'interacci6 segiients:

1) Indicadors d'ordres.

2) Mends de seleccié o navegacio.

3) Formularis.

4) Dialeg basat en llenguatge natural.

5) Manipulaci6 directa.

Com veurem a continuacio, cada estil d'interaccié presenta avantatges i in-
convenients i resulta adequat o no segons l'usuari, la seva experiéncia i els
seus objectius.

4.2.1. Indicadors d'ordres

Els sistemes basats en indicadors d'ordres representen sens dubte un dels estils
d'interacci6 amb més historia, perd malgrat aixd continuen essent utilitzats
actualment en multitud d'entorns.

En aquests sistemes, l'usuari ha d'introduir per mitja d'un indicador o prompt
(figura 7) instruccions o ordres que es poden combinar amb parametres. Des-

prés d'introduir una ordre, el sistema avalua la instrucci6 i I'executa, o retorna

un missatge d'error en cas que l'usuari hagi comes algun error en la instruccio.
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Aquest estil d'interaccié pot resultar molt frustrant per a usuaris no experts
perqué usar-lo requereix que l'usuari tingui el coneixement sintactic i se-
mantic necessari que li permeti saber quines ordres ha d'introduir segons
'objectiu perseguit. A més, aprendre com funciona pot resultar molt costos,
per I'ambigiiitat i, en molts casos, arbitrarietat dels noms de les ordres.

No tot sén desavantatges, pero, en aquest estil d'interaccié perque, si fos aixi,
fa temps que hauria desaparegut. En el cas d'usuaris avancats, les interficies
d'indicadors d'ordres els permeten dur a terme accions de manera molt més
eficient que no pas amb una altra classe d'interficies. Per exemple, aquests sis-
temes solen possibilitar ocupar macros -series d'ordres que s'emmagatzemen
per a executar-les alhora amb una sola crida—, cosa que permet executar ope-
racions freqiients amb molt poc esforg.

Figura 7. Interficie d'indicadors d'ordres a Windows
[ER CAWindow s

Microsoft Windows [Uersién 6.1.760801]
Copyright {(c> 2089 Microsoft Corporation. Reservados todos los derechos.

C:\Users\yusef >

4.2.2. Menus de seleccié o navegacio

En aquest estil d'interaccio el sistema presenta a l'usuari la llista d'opcions o
ordres possibles a cada moment i l'usuari nomeés ha de triar I'opcié o opcions
que es corresponen amb el seu objectiu (figures 8 i 9). A diferéncia dels indica-
dors d'ordres, aquest estil d'interacci6 resulta molt més facil d'usar per a usu-
aris inexperts, ja que permet reconeixer com s'ha de dur a terme l'accio, en

comptes d'haver de recordar o saber préviament I'ordre requerida.

Figura 8. Men0 de navegacio

Store m iPod + iTunes iPhone Downloads Support

Font: Apple
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No obstant aix0, aquest estil no esta exempt de produir bretxes en l'execucio,
principalment quan el nombre d'opcions que es presenten és molt elevat, quan
estan mal ordenades o mal estructurades i quan els rétols o noms que utilitzen
no resulten descriptius, comprensibles i predictibles per a 1'usuari.

Reflexio

Quantes vegades no ens hem trobat opcions en llocs web, aplicacions de programari o
panells de control el significat o funcié dels quals hem estat incapacos d'interpretar a
primera vista?

4.2.3. Formularis

Els formularis representen un estil d'interaccié que utilitza la metafora dels
formularis classics de paper. En aquests formularis es presenten una serie
de camps, amb les etiquetes d'aquests camps associades, que lusuari ha
d'introduir o completar (figura 10). En molts casos inclouen elements propis

de l'estil d'interaccié que hem explicat més amunt, com llistes desplegables,

. 212 » 213
caselles de selecci6 “, o botons d'opcié ™.

Aquest estil d'interaccio resulta familiar i senzill per a tota mena d'usuaris, en-
cara que també pot originar alguns problemes quan es presenten massa camps,
estan mal organitzats, o quan resulta dificil interpretar el significat de les eti-
quetes o determinar amb quin camp es corresponen.

Edicion Ver Marca

| &k Nueva pestafia Crl+T

Nueva ventana Ctrl+N

| Abrir... Ctrl+0

X Cerrar pestana Ctrl+W

I Guardar como... Ctrl+S
Sesiones »
Importar y exportar 4

&= Imprimir... Ctrl+P

Opciones de impresion...
& Presentacion preliminar
Trabajar sin conexion

[/] Mostrar barra de mends

Salir

Figura 9. Men d'opcions del
navegador Opera

(02gp angles, check boxes. ‘

(e angles, radio button. ‘
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Figura 10. Exemple d'un mateix formulari presentat de dues maneres diferents

Contact This Dealer

» Infiniti of Coconut Creek
800-577-7300

» See All Dealer Inventory

First Name:

Last Name:

Street Address:

ZIP Code:

Emall:

Phone:

Comments: |

!Z1 Yes, I'm interested in receiving news and special
offers from Kelley Blue Book.

» Privacy Policy

» Get your CARFAX report for this GMC
» Calculate your monthly payment
» Get your credit score now

» Get a free insurance quote for this GMC

Esquerra: formulari tradicional. Dreta: formulari de tipus Mad-Libs. Font: lukew.com

4.2.4. Dialeg basat en llenguatge natural

% 'm Interested

To: Lehmer's Buick Pontiac GMC
1-866-607-2809
... More Info

From: my email address

Your message:

Hello, my name is first name last name | and
I'm writing you today to learn more about the 2009

CHEVROLET SILVERADO 1500 LT listed for

$20,995. I live at my street address (optional)  in

the ZIP area and I would like to hear back

from you soon and learn more about this vehicle.

Please call me back on my phone number at your

earliest convenience.

personalize this message

Thank you.

7 Yes, I'm interested in receiving news and special
—
offers from Kelley Blue Book.

SEND THIS MESSAGE

» Privacy Policy

» View the free CARFAX Report

» Calculate your monthly payment

» Get your credit score now

» Get a free Progressive insurance quote

Encara que és un estil d'interaccio6 sobre el qual els autors fa molt de temps que

escriuen i fan recerca (principalment en el camp de la intel-ligéncia artificial i

la lingtiistica), la realitat és que fins ara continua sense ser possible interactuar

amb els ordinadors (o altres productes) utilitzant el llenguatge natural. Mentre

aixo no passi, les persones ens continuarem havent d'adaptar a la gramatica,

la sintaxi i la semantica que utilitzen els ordinadors, en comptes que aquesta

adaptacio es produeixi en sentit contrari, tal com caldria que fos.
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Actualment el cas més semblant que trobem a la interacci6 en llenguatge na-
tural son les interficies de cerca d'informacié (com Google), que ens permeten
introduir consultes sense restriccions i intenten retornar-nos els resultats més
rellevants per a la consulta, o fins i tot poden arribar a suggerir correccions en
la consulta introduida.

4.2.5. Manipulacié directa

La manipulaci6 directa és l'estil d'interacci6 que permet a l'usuari manipular i
controlar fisicament els elements presents en la interficie, incloent-hi la pos-
sibilitat de seleccionar, arrossegar o moure objectes, i també desfer les accions
que s'han fet. En aquest estil d'interaccio, tant l'estat del sistema com el resul-

tat de les nostres accions han de ser visibles en tot moment.

El gran avantatge d'aquest estil respecte d'altres com els indicadors d'ordres
és que resulten molt més intuitius i facils d'aprendre per a usuaris no experts,
per la connexié mental que poden establir entre la manera d'actuar sobre els
elements de la interficie i la manera natural d'actuar sobre els objectes del mén
real. Entre els desavantatges que té hi ha que, depenent de la tasca que es fa, pot
resultar molt menys eficient que 1'ds d'indicadors d'ordres, entre altres raons
per la dificultat, o en molts casos impossibilitat, d'emmagatzemar macros amb
series d'accions predefinides.

Figura 11. Interaccié de manipulacié directa

Cull Mom -
- ot M Spring

Firefox

. % W
Twrtter repo... @ stuff...

UofT...

Reflexio

Fins que els dispositius o els ar-
tefactes amb queé interactuem
no siguin capacos d'interpretar
els nostres missatges en llen-
guatge natural, i no en forma
d'instruccions o ordres prede-
finides, no podrem comencar
a considerar que el que es pro-
dueix és un dialeg.

La majoria dels sistemes operatius que utilitzem fan servir estils d'interaccié de manipulacié directa. En la imatge, BumpTop Desktop, un programari que reforca la metafora de

I'escriptori i la manipulacio directa emprant tecniques de visualitzacié 3D.
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Si bé la manipulaci6 directa com a estil d'interacci6 s'ha reservat durant molt
temps a aparells amb dispositius d'apuntament (ordinadors personals, por-
tatils o PDA), la proliferaci6é de tecnologies com les pantalles tactils n'estén
l'aplicacié a un nombre més gran de dispositius, com per exemple els telefons
mobils.

4.3. Metafores

Acabem de referir-nos a les metafores en parlar dels estils d'interacci6 de for-
mularis o de manipulaci6 directa, pero el concepte de metafora en el context
del disseny de productes interactius mereix una explicacié més detallada.

L'as de metafores forma part intrinseca del llenguatge i, per tant, del nostre
pensament. Una metafora consisteix a usar una paraula o expressio per a refe-
rir-se a un concepte, que no és denotat de manera literal, sino en sentit figurat

sobre la base de determinades semblances entre 1'una i 1'altre.

En el disseny de productes interactius 1'as de metafores no és menys
corrent que en el cas del llenguatge. La metafora més evident en el
context dels ordinadors personals és la coneguda com a metafora de
l'escriptori.

La gran majoria dels sistemes operatius utilitzen aquesta metafora, en que els
elements de la interficie s'articulen, es relacionen i es presenten en correspon-
dencia amb la manera com ho farien en un escriptori fisic (figura 11). Per
exemple, tenim carpetes en qué guardem documents i una paperera per a llen-
car-los (figura 15) i que en buidar-la fa un so; a més, com ja hem vist, s'utilitza
un estil d'interaccié que simula la manera d'actuar sobre els objectes del mén

real.

Les aplicacions que utilitzem diariament fan servir també nombroses metafo-
res. Si ens fixem en la barra d'eines d'una aplicaci6, hi veurem icones com
la de subratllar (figura 13) o en forma de tisores de tallar, que son, tots dos,
exemples de metafores. Les metafores, pero, no sén exclusives del context dels
ordinadors personals, ja que si ens fixem en el menu d'un telefon mobil, per
exemple, segurament hi trobarem icones amb forma de sobre o carta per a
identificar les funcions d'enviament i recepcié de missatges de text.

La funcié i la utilitat principal de les metafores és que afavoreixen la com-
prensi6 d'una situacié desconeguda sobre la base de les similituds que es po-
den establir respecte a una realitat coneguda. Per exemple, per a qui no hagi
utilitzat mai un ordinador personal, la metafora de l'escriptori li pot facilitar
l'aprenentatge per la relacié de familiaritat que pot inferir pel que fa a I'as i els

Exemple de metafora

L'expressié El president va do-
nar l'esquena als afeccionats no
es pot interpretar literalment,
perque significa que el presi-
dent va ignorar l'opinié dels
aficionats.
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significats d'un escriptori en el mon real. Es a dir, les metafores sén un recurs
que pot ajudar a fer que la interficie resulti interpretable de manera intuitiva,
i conferir-hi aixi qualitat d'affordance.

4.4. Affordance

El concepte d'affordance el va introduir, en la IPO, Norman (1988), que
el defineix com les propietats perceptibles de l'objecte que determinen
com es pot usar. Es a dir, les propietats que hi confereixen un aspecte
autoexplicatiu, de manera que fan obvi i explicit com s'ha d'usar i amb
quins objectius.

Norman posa l'exemple d'un objecte quotidia com a mostra d'affordance:

“Pensem en unes tisores: fins i tot si mai no n'heu vist o usat unes abans, podeu veure
que el nombre d'accions possibles és limitat. Els forats hi sén clarament per a introduir
alguna cosa, i les aniques coses logiques que s'hi ajusten son els dits. Els forats sén auto-
explicatius: permeten introduir els dits. La mida dels forats limita els dits que s'hi poden
introduir: el forat gran hi permet diversos dits; el forat petit, només un.”

Podem pensar en el concepte d'affordance com una premissa o un requisit de
la usabilitat: si ens veiem obligats a explicar a I'usuari com ha d'usar una cosa,
probablement és perque en realitat esta mal dissenyada.

La qualitat d'affordance no solament és aplicable a productes interactius o in-
terficies completes, sin6 també a cadascun dels elements que els componen.
Per exemple, imaginem-nos que estem dissenyant un formulari. Podem usar
controls estandard o dissenyar els nostres propis controls. En cas que decidim
dissenyar els nostres propis botons, en l'aspecte visual que tinguin hi hem de
donar a entendre que s'hi pot clicar o pressionar a sobre, és a dir, els hem de
dotar d'un aspecte volumeétric perqué d'aquesta manera l'usuari percebi auto-
maticament que hi pot fer.

Figura 12. Dos botons, el primer sense aspecte
volumetric

Buscar Buscar

Per assegurar la qualitat d'affordance en els nostres dissenys, podem aplicar una
série de principis que explicarem a continuacio: visibilitat, retroacci6, mapatge
natural i restriccions (Norman, 1988).

Reflexio

Quins objectes quotidians
que utilitzeu diariament pen-
seu que tenen la qualitat
d'affordance? | quins no la te-
nen?
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4.5. Visibilitat

El principi de visibilitat ens obliga a fer que, si pretenem que el nostre
disseny resulti autoexplicatiu i usable, les parts i les opcions més relle-
vants han de ser visibles en tot moment.

Fent servir el sentit comu, deduim que, si un usuari no veu l'opcié amb que
ha de fer una acci6, no sabra que té aquesta opcio i es produira una bretxa
en l'execucié. En cas que el producte o l'aplicaci6é que estem dissenyant tingui
massa opcions per a mostrar-les a l'usuari en tot moment, almenys si que ha
de tenir presents visualment les més rellevants.

Figura 13. Opci6 d'imprimir accessible directament des de la barra d'eines

File Edit View Inset Format Table Tools Help

v Verdana v 1pt B I U A~ &~ link

= L:%n " [~ v Styles

| Print (Ctrl+P) |

Per exemple, pensem en els processadors de text. Sén aplicacions amb mol-
tes opcions, pero entre totes aquestes opcions n'hi ha un grup que sén especi-
alment rellevants perque s'usen amb freqiiéncia. Aquestes funcions no estan
amagades sota el ment de l'aplicaci6, sin6 que es mostren en una barra d'eines

amb accessos directes a aquestes opcions (figures 13 i 14).

A l'hora de determinar quines opcions s'han de mantenir visibles i quines en
un segon pla, podem seguir la regla del 80/20. Aquesta regla, aplicada a 1'as
d'aplicacions de programari, diu que del 80% del temps que un usuari fa ser-
vir una aplicacié nomeés en necessita utilitzar el 20% de les funcions (Lidwell,
Holden i Butler, 2003). La mateixa regla, aplicada a 1'ds d'un lloc web, significa
que el 80% dels usuaris que hi entren ho fan interessats pel 20% dels contin-
guts que hi ha.

Tendéncia a la visibilitzacio

Si analitzem l'evoluci6 de la interficie de Microsoft Word, comprovem que es produeix
una tendéncia a “visibilitzar” cada vegada més les funcions d'ts freqtient.

Per a aix0, podem consultar algun recurs web que reculli I'aspecte de les diferents versions
de l'aplicacid, com els que podem trobar a la pagina "The evolution of Microsoft Word
to 1983 from 2010".

En resum, les opcions o els continguts no sén tots igual de rellevants per a
'usuari, pero els que ho sén han de ser visibles en tot moment.

4.6. Retroaccio

~14

La retroaccié ~ és un principi molt relacionat amb el de visibilitat, ja que el

podem definir com la “visibilitat de 1'efecte de les nostres accions”.

EEdit View Insert Format

Open...
4| Upload...

See revision history

Rename...

Make a copy...

Download as >
= save

Save and close

Print settings...
Print preview

Print as webpage...

(=l Print... [k

Figura 14. Opci6 d'imprimir accessible
des del mend de I'aplicacié

Regla 80/20

La regla 80/20 no impli-

ca necessariament que els
percentatges siguin sempre
80% i 20%. El que diu, si

fa no fa, aplicada al disseny
d'interaccié, és que se sol com-
plir la tendéncia que un grup
reduit d'opcions, funcions o
continguts sén els que aca-
paren gairebé tot l'interés de
l'usuari i I'atencié de la majoria
dels usuaris.

9gp angles, feedback.
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Es a dir, un producte o una aplicacié usable i intuitiu ha d'informar
l'usuari en tot moment de l'estat en que esta, de qué ha passat o esta
passant com a conseqiiencia de l'accié duta a terme.

Figura 15. Exemple de retroaccié visual

S

y

Papelera de documento Papelera de
reciclaje reciclaje

Recordem una de les diferencies per les quals les interficies grafiques de mani-
pulacié directa resultaven més facils d'usar que no pas les d'indicadors d'ordres:
'estat del sistema i el resultat de les nostres accions son visibles en tot moment.
Si eliminem un fitxer o una carpeta de l'escriptori del nostre sistema operatiu,
automaticament veiem que en desapareix la icona de l'escriptori, i fins i tot
que canvia d'aspecte la icona de la paperera de reciclatge, que indica que ara
té contingut (figura 15). En canvi, si duem a terme la mateixa accié des de
l'indicador d'ordres del sistema operatiu, no percebrem cap reaccié i haurem
d'executar una ordre addicional per fer la llista dels fitxers i directoris, i aixi
comprovar el resultat de la nostra accio.

Un altre exemple de retroaccié son els casos en que el resultat de les nostres
accions no és immediat, sin6 que requereix un temps de processament, com
per exemple quan comencem a baixar un fitxer d'Internet o eliminem del disc
dur una gran quantitat de fitxers. En aquests casos, el sistema ens informa de
que passa i de quant falta aproximadament perque s'acabi el procés per mitja
d'elements d'interficie com les barres de progrés (figura 16).

Figura 16. Exemple de barra de progrés com a mecanisme de
retroaccié
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Copying 2,995 items (185 MB) rﬁ

from flex_sdk_4.... ..\flex_sdk_4.0 to flex_sdk_4.... ..\flex_sdk 4.0
About 4 Minutes and 0 Seconds remaining

\¥/More information

El fet de definir la retroaccié com la visibilitat de 1'efecte de les nostres accions
no implica que aquesta visibilitat hagi de ser exclusivament de naturalesa vi-
sual. Per exemple, una altra manera de fer explicit 1'estat del sistema o la res-
posta d'aquest sistema és amb sons. Pensem, per exemple, en els sons que fa
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I'ordinador quan s'inicia el sistema operatiu, el de les finestres d'alerta o el que
es produeix quan l'usuari fa doble clic sobre una carpeta. Aquests sons poden
reforcar missatges visuals o fins i tot substituir-los.

Com afirma Norman:

“De vegades hi ha coses que no es poden fer visibles. Utilitza el so: el so pot proporcio-
nar informacié no disponible d'una altra manera. El so ens pot informar que les coses
funcionen adequadament o que necessiten manteniment o reparacio. El so fins i tot ens
pot salvar d'accidents.”

D. A. Norman (1988). The Psychology of Everyday Things.

A més dels missatges visuals i els sonors, hi ha altres alternatives de retroac-
ci6. Per exemple, hi ha molts comandaments de joc o gamepads —dispositius
d'entrada que s'utilitzen per a jugar en videoconsoles o ordinadors- que inclo-
uen funcions de vibracié que, mentre juguem, ens informen que, per exemple,
el nostre cotxe ha sortit de la carretera, cosa que reforca els missatges visuals

i sonors.

4.7. Mapatge natural

Mapatge és un terme técnic que es refereix a la relacio entre les nostres
accions i el resultat obtingut. Quan el resultat es correspon amb la in-
tencié que teniem en executar la nostra accié, parlem d'un mapatge
natural. Quan, en canvi, el resultat no era el que esperavem, es produ-
eix una bretxa d'avaluacié que evidencia un problema d'usabilitat.
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En interactuar amb un sistema, les accions que fem sén guiades per objectius i

motivades per expectatives. Per exemple, si fem clic a un enlla¢ web, és perque

ens sembla que ens portara al contingut volgut; si pressionem un bot6é amb la

icona d'una impressora, és perque esperem que s'imprimeixi el document, o si

desplacem cap amunt el control (slider) del volum de sistema operatiu (figura

17), és perque esperem que s'apugi el volum, i no pas que s'abaixi.

El mapatge natural es produeix quan l'usuari, basant-se en analogies del mén

fisic o en convencions socioculturals, és capac de predir sense error la funci6é

de cada control i el resultat d'usar-lo. Per a aconseguir aquest efecte, com a

dissenyadors, cal:

Que utilitzem etiquetes i icones descriptives que no permetin diverses in-

terpretacions.

Exemple

Un enlla¢ en una pagina web amb el text Fes clic aqui no possibilita el mapatge natural,
ja que no podem predir quin sera el resultat de fer clic, no permet predir cap a quin
contingut enllaca.

Que organitzem i agrupem visualment els elements de la interficie de tal

manera que quedi clara quina relaci6 tenen.

Exemple

Imaginem-nos un panell de control de I'audio amb dos controls per a definir el volum de
cada altaveu. El mapatge natural implica que el control esquerre es refereixi a l'altaveu
esquerre, i el control dret, a 1'altaveu dret, i mai al contrari.

Que utilitzem metafores d'interaccié que resultin familiars i recognosci-
bles per als usuaris. L'éxit de la manipulaci6 directa, com veéiem, es basava
precisament en el fet que resultava molt natural usar-la, ja que l'usuari pot
predir facilment el resultat de les seves accions.

4.8. Restriccions

L'as de restriccions és el principi que diu que limitant les accions possi-
bles que pot dur a terme l'usuari reduim la possibilitat que cometi errors.

Aquestes restriccions poden ser fisiques, semantiques, culturals o logiques.

Si en un formulari sol-licitem a l'usuari el document d'identitat o el niimero de

compte bancari, podem reduir la probabilitat que els introdueixi erroniament,

per exemple, limitant el nombre de caracters que es poden introduir en el

camp corresponent. Aixo és un exemple de restricci6 fisica.

fm‘: ™
& .

B
i

Mezclador

Figura 17. Control de volum
com a exemple de mapatge
natural
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Continuant amb l'exemple del formulari, les etiquetes que es presenten asso-
ciades a cada camp impliquen una restricci6é semantica, ja que indiquen qui-
na informacio hi ha d'introduir l'usuari i limiten la probabilitat que introdu-
eixi dades en un camp equivocat.

En incorporar un cercador intern a un lloc web, per assegurar que l'usuari in-
trodueixi la consulta de cerca abans de pressionar el boté Buscar, situem vi-
sualment la caixa de text a l'esquerra, i el bot6 a la dreta de la caixa. Es una
restriccid cultural, ja que, si el lloc web fos en arab, per a aconseguir el mateix
efecte, la disposicid dels elements hauria de ser la inversa.

Figura 18. Alineacié de controls com a exemple de restricci6 cultural

e

-

El cas del cercador intern també és un exemple de restricci6 logica, ja que,
si tenim un bot6 amb l'etiqueta Buscar adossat a un camp de text, de manera
logica deduim una relaci6 entre el boté i aquesta caixa de text, i no pas entre
aquest boto i la resta de caixes de text que hi hagi, encara que a més distancia

en la mateixa pagina web.

4.9. Models mentals

Els models mentals és un concepte psicologic central en IPO que fa re-
ferencia a representacions internes d'una realitat externa, representaci-

ons que som capacos de construir a partir de les nostres experiencies.

En paraules de Norman:

“Els models mentals s6n els nostres models conceptuals sobre la manera com funcionen
els objectes, com tenen lloc els fets o com es comporta la gent, i s6n resultat de la nostra
tendencia a formar explicacions de les coses. Aquests models sén essencials per a com-
prendre les nostres experiéncies, predir el resultat de les nostres accions i per a manejar
situacions inesperades. Basem els nostres models mentals en qualsevol coneixement que
tinguem, real o imaginari, ingenu o sofisticat.

Els models mentals sovint estan construits sobre evidencies incompletes, sobre un escas
coneixement sobre el que ocorre, i amb un tipus de psicologia ingénua que postula causes,

mecanismes i relacions, fins i tot quan no existeixen.”

D. A. Norman (1988). The Psychology of Everyday Things.
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La imperfeccid, la vaguetat i, moltes vegades, la logica escassa dels models
mentals que construim sobre la manera com funcionen les coses no significa
que per aix0 no ens resultin atils per a saber com les hem d'utilitzar. Per exem-
ple, quan arrenquem el cotxe, per a la majoria dels mortals simplement passa
“una cosa magica” que no sabem explicar ni detallar, perd sobre la qual no ens
fa falta més informacio si el que volem és comencar a anar-nos-en. Podem dir
el mateix quan utilitzem un ordinador, una aplicacié, un telefon mobil, etc.

Diferenciem dues classes principals de models mentals: models mentals so-
bre la manera com funcionen els sistemes (model del sistema) i models men-
tals sobre la manera com interactuen les persones amb els sistemes (model
d'interaccio) (Lidwell, Holden i Butler, 2003). Els dissenyadors solen tenir mo-
dels del sistema precisos (ja que s6n autors d'aquest sistema), perdo models
d'interacci6 bastant incomplets. En canvi, els usuaris tenen models del sistema
imperfectes, pero amb l'experiéncia adquireixen models d'interaccié molt més

precisos que els que tenen els dissenyadors.

En paraules de Norman:

“Hi ha una gran diferéncia entre l'experiéncia necessaria per a ser un dissenyador i la
necessaria per a ser un usuari. En el seu treball, els dissenyadors sovint es converteixen
en experts sobre el producte que dissenyen. Els usuaris sovint sén experts en la tasca que
intenten dur a terme amb el producte.”

D. A. Norman (1988). The Psychology of Everyday Things.

Per tant, per a dissenyar productes usables i satisfactoris, la nostra primera
missio €s adquirir o construir un model d'interaccié precis i complet, és a dir,
comprendre com utilitzaran el producte els usuaris i amb quines finalitats,
per a dissenyar d'aquesta manera una interficie adaptada al model mental dels
usuaris d'aquest producte i no pas una interficie reflex del nostre propi model

mental; dit d'una altra manera, dur a terme un disseny centrat en l'usuari.

Models mentals

Com més precis és el model
mental de I'usuari sobre el pro-
ducte, més gran és el seu con-
trol sobre la interaccié. Per
exemple, un informatic pot re-
soldre més facilment una si-
tuacié en que l'aplicacié usa-
da presenta un error. Com a
dissenyadors, no és tant en
aquests usuaris avancats en
que ens hem de centrar com
en aquells més inexperts i amb
models mentals menys com-
plets sobre el producte.
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5. Disseny centrat en l'usuari

El disseny centrat en l'usuari (Norman, Draper, 1986) és una filosofia o un
enfocament de disseny que mira d'aconseguir la usabilitat del producte adap-
tant-lo al model mental dels usuaris d'aquest producte.

El disseny centrat en 1'usuari (DCU)" comporta aplicar processos de
disseny dirigits per l'usuari (les seves necessitats, objectius i coneixe-
ments), i també ocupar tecniques i metodes de cerca i avaluacié amb

usuaris reals.

L'origen del DCU s'ha de buscar en la década dels setanta, quan l'enginyeria del
programari entra en crisi a causa dels problemes derivats del model de desen-
volupament en cascada (Carroll, 2003). En el model en cascada, les etapes del
cicle de vida del programari s'ordenen de manera seqiiencial i qualsevol error
de disseny que es detecta en qualsevol de les etapes obliga a retrocedir a etapes
previes, cosa que incrementa els costos del projecte considerablement. Des del
punt de vista de la usabilitat de 'aplicacio, el problema principal d'aquest mo-
del és que les etapes d'avaluaci6 i validaci6 son precisament al final de la cas-
cada i qualsevol detecci6 d'un problema d'usabilitat que requereixi un redis-
seny resulta molt costosa.

Figura 19. Esquema del model en cascada

Requisits \l
Disseny \l
Implementacio \l
Verificacio \l

Manteniment

En aquesta epoca els experts en IPO veien limitada la seva accié a aquestes
altimes etapes i, per tant, també la seva capacitat de participar activament i
millorar substancialment la usabilitat de l'aplicacié (Carroll, 1997). Aquests

Dpcu és la sigla de disseny cen-
trat en l'usuari.
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fets van propiciar la proposta de models alternatius al model en cascada que
involucressin l'avaluacié i la millora incremental i continua de les decisions de

disseny des de les primeres etapes de desenvolupament, com és el cas del DCU.

5.1. Procés i técniques

Encara que l'explicaci6 detallada del procés de DCU excedeix l'abast
d'aquest modul, si que assenyalarem que es tracta d'un procés iteratiu i
ciclic en que les decisions de disseny s'avaluen amb usuaris sobre proto-
tips abans de ser implementades; d'aquesta manera, tot el procés el con-
dueix l'usuari i les necessitats, les caracteristiques i els objectius que té.

Com veiem en l'esquema de la figura 20, el procés es divideix en diverses eta-
pes, que inclouen els punts seglients:

1) Especificar el context d'as. Identificar quins usuaris, amb quins proposits i
en quins contextos o situacions utilitzaran el producte. En aquesta etapa entra
en joc l'aplicacié de técniques de cerca d'usuaris.

2) Especificar requisits. Concretar quins objectius ha de satisfer el producte,
tant del client com dels usuaris.

3) Produir solucions de disseny. Propostes de disseny i elaboraci6é de docu-

mentacio i prototips.

4) Avaluaci6. En aquesta etapa s'avaluen les propostes de disseny —de manera
que es poden utilitzar tecniques d'avaluacié amb usuaris- i, segons el resultat,

es validen les propostes o, per contra, es reformulen.

Figura 20. Esquema del procés de disseny centrat en I'usuari
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El DCU és un procés d'assaig i
error en que continuament es
posen a prova les decisions de
disseny per a determinar-ne la
validesa.
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Com veiem en la figura 20, una de les caracteristiques més destacades del DCU
en comparacié de models com el de cascada és la naturalesa ciclica i iterativa
que té, de manera que de vegades se'n diu model rentadora. Aixo implica que, al
llarg del procés de desenvolupament, una mateixa etapa és executada multitud
de vegades, tantes com requereixi el projecte.

El DCU esta associat a una serie de meétodes i técniques de cerca i avaluacio
encaminats a ajudar-nos a saber com és l'audiéncia a qué s'orienta el producte,
en quin context s'usara aquest producte i quins objectius haura de satisfer,
com és el model d'interaccié de l'usuari i, finalment, en quin grau les diferents
propostes de disseny (en forma de prototips) satisfan les necessitats de l'usuari
final, en termes d'usabilitat, utilitat i plaer d'Gs.

Una de les tecniques més representatives del DCU és el test d'usuaris, que té
lloc precisament en 1'etapa d'avaluacié esmentada. Aquest metode es basa a
observar i analitzar la manera com un grup d'usuaris escometen una serie de
tasques predeterminades sobre el producte o prototip que es vol avaluar. La
prova es duu a terme en un laboratori o entorn controlat i els usuaris fan les

tasques individualment i sense 1'ajuda dels avaluadors. Normalment s'utilitza

1
el protocol de “pensament en veu alta'®”

, que consisteix a sol-licitar a cada
participant que durant la prova expressi verbalment que pensa, que no entén,
per que pren una decisié o per qué dubta sobre qué ha de fer. Tota aquesta
informaci6 (queé fa l'usuari, com ho fa i que diu) la registren els avaluadors per

analitzar-la més endavant.

D'aquesta manera és possible comprovar empiricament quins problemes
d'usabilitat del producte han passat desapercebuts durant la presa de decisions
de disseny, i aixi resoldre'ls abans d'implementar el producte.

El DCU, al contrari que altres enfocaments, no és un model rigid. Aixo signi-
fica que, segons el context i la naturalesa del producte que s'ha de desenvo-
lupar, s'hi faran adaptacions i modificacions. Encara que el procés se centri
en l'usuari, hi ha certs projectes que exigeixen que siguin unes determinades
caracteristiques d'usuari, i no unes altres, les que prenguin més protagonisme
i rebin més atenci6. Hi ha projectes en que resulta més efectiu centrar-se en
l'activitat social de queé forma part el producte, d'altres en 1'as real que rep
el producte o productes similars, i d'altres en els objectius i la voluntat dels

usuaris.

A més, el procés de DCU pot experimentar adaptacions per a integrar-se en
noves metodologies de desenvolupament i treballar-hi, com les de desenvolu-
pament agil, tal com descriuen Kelway (2010) i Colfelt (2010).

Model rentadora

L'etapa d'avaluaci6 s'executa
tantes vegades com s'hagin de
validar decisions de disseny so-
bre processos interactius cri-
tics.

(9gp angles, think-aloud.

Lectura recomanada

Informe APEI sobre usabilidad-
Per obtenir més informacio
sobre tecniques de DCU i per
saber quins son els avantat-
ges i els inconvenients de
cadascuna, us recomanem

la lectura del capitol 3.2,
“Metodologias y Técnicas de
DCU”, de 1'Informe APEI sobre
usabilidad.
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Resum

La interacci6 persona-ordinador o IPO és una disciplina de naturalesa i origens
multidisciplinaris dedicada a estudiar la relaci6 interactiva entre les persones i
la tecnologia, i a millorar aquesta relaci6 per mitja del disseny. Si bé al comen-
cament de la disciplina la tecnologia focus d'interes es limitava als ordinadors,
actualment l'evoluci6 tecnologica i el desenvolupament de la disciplina ma-
teixa ha expandit la seva area d'aplicaci6 a dispositius i productes interactius

en general.

L'objectiu de la IPO és generar experiencies d'usuari satisfactories mitjangant
dissenys que resultin usables, plaents i Gtils.

En aquest modul hem introduit i descrit els conceptes fonamentals de la IPO
a partir dels quals podem comencar el nostre aprenentatge sobre la professio.
Aquests conceptes els resumim a continuacio:

¢ Interaccié: intercanvi d'accions i missatges entre usuari i producte que es
produeix sobre la interficie d'usuari.

e Estils d'interaccid: diferents maneres en qué el sistema permet interactuar

amb l'usuari; cada estil presenta els seus propis avantatges i inconvenients.

e Metafores: aplicades al disseny de productes interactius, les metafores pre-
tenen facilitar I'Gs i la comprensi6 d'interficies emprant semblances amb

objectes del moén real.

e Affordance: conjunt de propietats d'un producte interactiu que hi confe-
reixen qualitat d'autoexplicatiu o intuitiu, fins i tot quan no s'ha usat mai

abans.

e Visibilitat: principi de disseny que diu que, perqué el producte resulti usa-
ble i intuitiu, les opcions, els continguts i les funcions més rellevants han

de ser visibles per a l'usuari en tot moment.

e Retroaccid: principi de disseny usable referit a la necessitat d'informar
I'usuari en tot moment del resultat de les seves accions sobre el producte.

e Mapatge natural: qualitat dels controls d'un producte interactiu que per-
met a l'usuari intuir i predir automaticament quin sera el resultat de les

seves accions.
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e Restriccions: principi de disseny que diu que la millor manera d'evitar que
l'usuari cometi errors és limitant i condicionant les accions que pot dur a
terme a cada moment.

¢ Models mentals: representacions mentals que elaboren tant dissenyadors
com usuaris sobre la manera com funcionen i es comporten els produc-
tes interactius (model del sistema) o sobre la manera com s'usen (model
d'interaccio).

¢ Disseny centrat en l'usuari: enfocament de disseny en forma de procés
ciclic i iteratiu l'objectiu del qual és assegurar la usabilitat del producte, i

focalitzar per a aixo el procés en l'usuari.
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Activitats

Analisi de la usabilitat d'un telefon mobil en la consecucié de les tasques segtients:
a) Emmagatzemar un contacte nou en l'agenda.

b) Canviar la melodia del mobil.

c) Escriure i enviar un SMS.

L'exercici consta dels passos segiients:

1. Triar i descriure les caracteristiques basiques del mobil que s'ha d'analitzar. Com que cal
tenir accés a aquest mobil, pot ser el vostre mateix.

2. Identificar quin estil o estils d'interacci6 possibilita el teleéfon triat.
Per cadascuna de les tasques esmentades, cal:
3. Identificar totes les possibles bretxes d'execuci6 i d'avaluacié que es poden produir.

4. Identificar quins principis es compleixen o no dels que hem descrit en el tema: visibilitat,
retroaccié, mapatge natural i restriccions.

5. Proposar possibles solucions de disseny per a les bretxes d'interacci6é detectades.
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