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Introduccion

Cuando se habla de la interaccion entre las personas y la tecnologia, es ficil
perder el equilibrio y poner el énfasis bien en las personas o bien en la tecno-
logia. Uno de los padres de la interaccion persona-ordenador (IPO), Terry Wi-
nograd, afirma: “La interaccién persona-ordenador es el tipo de disciplina que
no es ni el estudio de los seres humanos, ni el estudio de la tecnologia, sino
mas bien el puente entre ambos. Es por este motivo por lo que siempre hay
que estar con un 0jo puesto en la pregunta: ;qué puede hacer la tecnologia?
¢{COomo se puede construir? ;Cudles son sus posibilidades? Y con el otro en:
¢qué hacen las personas y como utilizan la tecnologia? ;Qué querrian hacer
con ella? Si pierdes de vista alguno de estos aspectos, te equivocaras a la hora
de disefiar... Creo que el reto es obtener el conocimiento tanto de la tecnolo-
gia como de las personas para desarrollar cosas nuevas” (Fragmento de la en-
trevista a Terry Winograd extraida de “Human-Computer Interaction”, Jenny
Preece, 1994).

Por su parte, Don Norman afiade: “Los sistemas que sean usables, seguros y
funcionales, acercaran mutuamente al usuario y el ordenador y, en consecuen-
cia, el espacio entre la tecnologia y las personas disminuira. Eventualmente
podriamos conseguir que este espacio fuera nulo y llegar al caso ideal en el
que el ordenador sea invisible (Donald A. Norman, “The Invisible Computer”,
1998).

A la tecnologia todavia le queda bastante camino por recorrer para llegar a ser
invisible. Con el paso del tiempo la tecnologia se ha vuelto omnipresente y
aparece en muchos ambitos de la vida de las personas. Vivimos rodeados de
aparatos tecnolégicos que, en muchas ocasiones, nos tienen que simplificar
la vida, pero que son complicados de utilizar y acabamos usandolos parcial-
mente creyendo que no sabemos o que no hemos leido bien el manual de
instrucciones. La tecnologia esta presente en forma de ordenador, dispositivo,
producto o servicio en oficinas, fabricas, tablones de atencién al ptblico, ca-
jas registradoras, centros comerciales o maquinas expendedoras de billetes de
tren. También esta presente en el aparato de TV, en la lavadora, en el lavavaji-
llas, en el coche y en nuestro bolsillo en forma de teléfono. Lo mas interesan-
te de todo esto es: jpodriais pasar unos dias sin teléfono, sin television o sin
coche? Para llevar a cabo nuestras tareas cotidianas utilizamos aparatos y en
la practica usamos la tecnologia continuamente.

Esta presencia continua de productos tecnolégicos presenta retos importantes.
Los profesionales de la tecnologia, sean informaticos, disefladores o psicélo-
gos, tienen que desarrollar productos que respondan a las necesidades de los
usuarios, que puedan utilizar sin que generen frustraciones para lograr sus ob-

jetivos. En este contexto, el concepto de disefio es de gran importancia puesto
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que precede al desarrollo y determina su éxito o fracaso. Hay que disefiar solu-
ciones a productos y servicios, hay que disefiar la tecnologia de estos produc-
tos y las funcionalidades que ofrece, hay que disefiar interfaces para que las
personas las puedan utilizar, en definitiva, hay que disefiar la experiencia de
los productos y servicios interactivos. La importancia del disefio en la tecnolo-
gia nos presenta también una paradoja interesante. Si un producto interactivo
esta bien diseflado, su interfaz y su interaccién nos pasan desapercibidas. Asi
pues, cuanto mejor disefio tenga la interfaz y la interaccién, menos la notare-
mos Y, por lo tanto, menos se vera el trabajo de su diseflador. En consecuencia,
cuanto mejor sea el diseflador, menos reconocido estard. El trabajo del profe-
sional de la interaccién persona-ordenador es un reto constante y que pasa
desapercibido cuando se logra el objetivo de hacer la tecnologia invisible.

El reto del profesional de la IPO y la experiencia de usuario se ven reforzados
por la relacion entre las personas y la tecnologia. Esta relaciéon es un proceso
dinamico que se retroalimenta. A medida que las personas piden a la tecnolo-
gia que les proporcione la posibilidad de hacer cosas nuevas, la tecnologia no
solo ofrece aquello que se le pide, sino que amplia las posibilidades de lo que se
puede hacer, ofreciendo nuevas oportunidades. Aprovechar estas oportunida-
des genera que se puedan hacer cosas nuevas y esto provoca que se le vuelvan
a plantear nuevas necesidades. Es un circulo que se retroalimenta, donde la
tecnologia empodera a las personas y donde el profesional de la IPO se ocupa

de que sea la tecnologia la que se adapte a las personas y no al contrario.

En la actualidad, el término IPO se utiliza principalmente en dmbitos acadé-
micos y de investigacion. Por eso estos materiales toman este nombre. En la
practica, se trata la experiencia de usuario desde sus diferentes vertientes y
ambitos de aplicacién, poniendo un énfasis especial en el disefio centrado en
el usuario como aproximacién a la realizacién y desarrollo de proyectos que
persiguen obtener productos interactivos usables y satisfactorios para las per-

sonas.

En estos materiales didacticos se presentan los aspectos principales de la expe-
riencia de usuario, la interaccién persona-ordenador, el disefio centrado en el
usuario y las tecnologias accesibles. La accesibilidad es un aspecto importante
y transversal en toda la IPO, donde el disefio y los usos de la tecnologia ofre-
cen solucion a las particularidades y necesidades especificas de las todas las
personas. Los modulos didacticos recogen todos estos aspectos y presentan de
manera incremental los contenidos necesarios para desarrollar las competen-

cias propias de los profesionales de la IPO.
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Objetivos

Los materiales asociados a esta asignatura os van a permitir alcanzar los obje-

tivos siguientes:

1.

Conocer la interaccién persona-ordenador.

Comprender los elementos principales de la IPO: las personas, la tecnolo-
gia y el disefio.

Conocer el disefio centrado en el usuario.

Analizar, disefiar y evaluar productos interactivos centrados en el usuario.

Identificar los aspectos principales y la relacién entre tecnologia, diversi-

dad y accesibilidad, y saber evaluar la accesibilidad de lugares web.
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Introduccion

Vivimos en una sociedad caracterizada por la omnipresencia de la tecnologia.
Diariamente utilizamos multitud de dispositivos cuya funcién no es otra que
facilitar nuestras tareas cotidianas, aumentar nuestra capacidad de accién vy,
en definitiva, mejorar nuestras vidas. Pero ;qué ocurre cuando no podemos
encontrar el producto que deseamos en una tienda en linea o cuando nos ve-
mos incapaces de, simplemente, poner en marcha la lavadora “altimo mode-
lo” que acabamos de adquirir, o cuando no sabemos c6mo enviar una melodia

por bluetooth de un teléfono mévil a otro?

La evolucion tecnolégica parece presentarse con un doble filo: el deseable au-
mento de las funcionalidades y posibilidades de uso puede conllevar también
un (no tan deseable) aumento de la complejidad de uso.

Como 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 términos biol6gicos, las personas tenemos actualmente la misma capaci-
dad de atencién, memoria y razonamiento que aquellas que vivieron hace si-
glos. Sin embargo, hoy nos encontramos rodeados de tecnologias mucho maés
complejas y cambiantes, ademas de expuestos a una cantidad de informacién

infinitamente mayor.

La interaccion persona-ordenador es precisamente la disciplina dedicada al es-
tudio de la relacion interactiva entre las personas y la tecnologia, cuyo objeti-
vo principal es lograr productos interactivos faciles de usar, satisfactorios y —
de este modo- realmente tutiles.
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Objetivos

Con el estudio de este moédulo didactico, alcanzaréis los objetivos siguientes:

1. Adquirir una visién general de la interaccion persona-ordenador como dis-
ciplina y préactica profesional.

2. Asimilar algunas definiciones preliminares.

3. Conocer el desarrollo historico de la interaccién persona-ordenador.

4. Comprender los conceptos fundamentales sobre los que se sustenta la in-

teraccion persona-ordenador.
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1. Definicion del concepto

La interaccion persona-ordenador (IPO') admite varias definiciones. A conti-

nuacién ofrecemos unas cuantas.

Algunas definiciones
La interaccién persona-ordenador (IPO) puede definirse formalmente como:

“La disciplina dedicada al disefio, la evaluacién y la implementacion de sistemas infor-
maticos interactivos para el uso humano; y al estudio de los fenémenos relacionados mas
significativos”.

B. Hefley (ed.) (1992). “Curricula for Human-Computer Interaction”
Otra definicion similar es la que ofrecen Myers, Hollan y Cruz:

“El estudio de como las personas diseflan, implementan y usan sistemas informaticos
interactivos; y de como los ordenadores influyen en las personas, las organizaciones y
la sociedad”.

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

Una tercera definicién, més especifica, es la que proponen Helander, Landauer y Prabhu:

“En IPO el conocimiento sobre las capacidades y limitaciones del operador humano es
utilizado para el disefio de sistemas, software, tareas, herramientas, entornos y organiza-
ciones. El propdsito general es mejorar la productividad al tiempo que se proporciona
una experiencia segura, confortable y satisfactoria para el operador”.

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

A partir de estas definiciones podemos identificar los tres elementos clave de
la IPO: tecnologia, personas y disefio.

Por un lado, la IPO es una disciplina dedicada al estudio de la tecnologia, a
toda aquella que ofrezca posibilidad de interaccion y uso. Si bien en los inicios
de la disciplina esta tecnologia se referia exclusivamente a ordenadores (de
ahi su nombre), actualmente las personas utilizan cotidianamente multitud
de dispositivos o productos interactivos que dificilmente se podrian englobar

en esta categoria, pero que son igualmente foco de interés en la disciplina.

La IPO es una disciplina tecnoldgica, pero centrada en su lado humano, en su
uso, por lo que otro de los elementos clave de la IPO son las personas. Para
mejorar la relacién interactiva entre personas y tecnologia, no sélo es nece-
sario comprender el funcionamiento de la tecnologia, sino también el com-
portamiento de las personas; sus capacidades y limitaciones; como resuelven
problemas, aprenden, reaccionan o toman decisiones. El estudio de las perso-

nas no se limita tnicamente a su dimensién individual, sino también a su di-

MLa IPO es mas conocida por su
nombre y acrénimo anglosajon hu-
man-computer interaction (HCI).

Otros nombres

La IPO también puede ser
referida como computer-hu-
man interaction (CHI), man-
machine interaction (MMI) o
human-machine interaction
(HMI). Ninguno de estos nom-
bres resulta mas acertado que
el resto, si bien aquellos que
utilizan el término machine en
vez de computer son los mas
antiguos y actualmente menos
utilizados.



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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mension social: como el contexto sociocultural de las personas influye en el
uso de la tecnologia y como esta tecnologia afecta al entorno del usuario, a
las organizaciones y a la sociedad.

El altimo de los aspectos clave de la IPO es el disefio, entendido de manera
global como la actividad y el resultado de conceptuar o idear soluciones a pro-
blemas de interaccién, apoyandose para ello en sélidos conocimientos sobre
la tecnologia y las personas. Pensemos que cuando disefiamos un producto
interactivo no estamos haciendo otra cosa que delimitar sus posibles modos
de uso, y que sera este disefio el que condicionara que la interaccion resulte
satisfactoria, natural y cobmoda, o por el contrario motivo de frustracién y re-
chazo por parte del usuario.

A partir de estos aspectos clave podemos definir la IPO como la disci-
plina dedicada al estudio de la relacion interactiva entre las personas y
la tecnologia, y a como mejorar dicha relacion por medio del disefio.

También hay autores que definen la IPO simplemente como el estudio y la
practica de la usabilidad (Carroll, 2001), ya que éste es un concepto central e
inherente a la disciplina. El término usabilidad es un anglicismo que significa
‘facilidad de uso’ y, desde la perspectiva de la PO, representa un importante
atributo de calidad que debe poseer un producto interactivo.

Han sido numerosas y variadas las definiciones que se han propuesto para el
concepto de usabilidad, pero entre todas podemos destacar la que ofrece la
norma ISO 9241-11:1998 (International Organization for Standarization), que
define usabilidad como el “grado de eficacia, eficiencia y satisfacciéon con el
que usuarios especificos pueden lograr objetivos especificos, en contextos de

uso especificos”.

Lo primero que nos indica esta definicién es que la usabilidad no es un atri-
buto universal. Es decir, que un producto interactivo sea usable no implica
necesariamente que deba ser facil de usar para cualquier persona, sino s6lo
para aquel grupo de usuarios que conforman su audiencia objetiva. Por ejem-
plo, una cocina vitroceramica bien disefiada no deberia resultar facil de usar
para nifios. Es mas, como se puede intuir con este ejemplo, el hecho de que
un producto no resulte usable para aquella audiencia a la que no esté dirigido
puede considerarse también como una cualidad.

La definicion de usabilidad, ademas, relaciona la facilidad de uso con objeti-
vos y contextos de uso especificos. Esto quiere decir que los productos estan
diseflados para satisfacer unos usos concretos y es para estos propoésitos para
los que deben resultar faciles de usar. Por ejemplo, si no resulta comodo escri-

Usabilidad

El término usabilidad tiene su
origen en la expresion user
friendly (amigable) (Bevan,
Kirakowski, Maissel, 1991),
una expresioén que fue sustitui-
da por sus connotaciones va-
gas y subjetivas, en un inten-
to por delimitar y definir obje-
tivamente qué significaba real-
mente que algo fuera usable o
facil de usar.

Reflexion

¢{Os viene a la cabeza algin
otro ejemplo de producto in-
teractivo que, siendo facil de
usar para su audiencia objeti-
va, resulte de muy complejo
uso para el resto de las perso-
nas?
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bir una novela utilizando un teléfono moévil, no por ello debe considerarse un
problema de usabilidad, ya que esta tarea no se encuentra entre las funciones
para las que estos terminales se idean.

Pero, sin duda, la conclusién mds importante que debemos extraer de la defi-
nicion de usabilidad es que se trata de un concepto empirico.

La usabilidad no es una cualidad subjetiva o ambigua, ya que puede ser
medida y evaluada objetivamente por los atributos que la conforman:
eficacia, eficiencia y satisfaccion de uso.

Imaginemos a un grupo de usuarios frente a su ordenador intentando realizar
una compra en un sitio web de comercio electrénico. En este caso, la eficien-
cia del sitio web vendria determinada por el tiempo medio empleado por los
usuarios en completar la tarea; la eficacia, por el nimero medio de errores que
los usuarios cometan durante el proceso, y la satisfaccién, por la valoracién
final de dichos usuarios sobre lo facil o dificil que les ha resultado completar la
tarea. Esto no significa que estas métricas puedan utilizarse para comparar la
usabilidad de dos productos con propoésitos diferentes, pero si para comparar
objetivamente la usabilidad de dos disefios diferentes para un mismo produc-
to, con lo que se determina de este modo cual es el mejor de los dos.

A continuacion introduciremos algunos conceptos y disciplinas afines a la
IPO.

1.1. Ingenieria de la usabilidad

Uno de los hitos en el desarrollo histérico de la IPO es el surgimiento, a prin- ~ @gn inglés, usability engineering

cipios de los aflos noventa, de su vertiente profesional, conocida como inge- (UE).

nieria de la usabilidad (IU?).

La ingenieria de la usabilidad intenta trasladar al entorno profesional
el conocimiento teérico y metodologico de la IPO de manera aplicada.

Para algunos autores, IPO e IU representan dos caras diferentes de una mis-
ma moneda: la [PO estaria ubicada en el entorno académico, principalmente
preocupada por la investigacién y el método cientifico; mientras que la U
nace en el entorno laboral y la practica profesional de la IPO, mds pragmatica
y preocupada por el retorno de inversion, la obtencién de resultados y la rela-
cion coste-beneficio de los métodos de disefio y evaluacion (Dumas, 2007). A
diferencia de la IPO, la IU se ocupa menos de por qué un disefio funciona que
de demostrar si realmente lo hace (Carroll, 2001) (Dillon, 2002).
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La diferenciacion de la IU respecto a la disciplina académica encuentra su ra-
z6n en la complejidad y alto coste que, en aquella época, los desarrolladores de
software perciben que tienen los métodos de disefio y evaluacion propios de la
IPO. Para lograr una mayor difusién de la IU en el entorno profesional, Niel-

sen (1994) propone la adaptacion, la simplificaciéon y el abaratamiento de sus

métodos. Es lo que se conoce como ingenieria de usabilidad “de descuento”’.

Desde aquella época hasta nuestros dias ha existido cierta tensién entre am-
bas facetas de la disciplina. Por un lado, a pesar del gran volumen de trabajos
teoricos en IPO, esta teoria no ha tenido una amplia repercusiéon en la practi-
ca profesional (Rogers, 2004). Por otro, la reduccién de costes caracteristicos
de la ingenieria de usabilidad “de descuento” ha sido muy criticada desde la
vertiente académica de la IPO, que ve como el “sentido comun” y la “validez
aparente” sustituyen a la evidencia cientifica (Carroll, 2003).

Actualmente, con el aumento de la oferta formativa sobre IPO y del conoci-
miento que se tiene en el entorno profesional de ésta, las diferencias entre
ambos conceptos se han vuelto muy difusas, por lo que es normal que los
profesionales del drea se autodenominen indistintamente profesionales IPO,
ingenieros de usabilidad, profesionales de la usabilidad o, mas frecuentemen-

te, disefiadores de interaccion.

1.2. Diseiio de interaccion

Saffer escribe:

“En 1990 Bill Moggridge, director de la firma de disefio IDEO, se dio cuenta de que él y
algunos de sus colegas habian estado produciendo una clase de disefio muy diferente. No
era exactamente diserio de producto, pero sin duda habian estado disefiando productos.
Tampoco era disefio de comunicacién, aunque habian usado algunas de las herramientas
de esta disciplina. No era tampoco ciencias de la computacién, aunque una gran parte te-
nia que ver con ordenadores y software. No, era algo diferente. Se apoyaba en todas estas
disciplinas, pero era algo mas, y tenia que ver con conectar personas a través de los pro-
ductos que usaban. Moggridge denominé a esta nueva practica disefio de interaccién”.

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

El disefio de interaccion es una disciplina practica acerca del compoz-
tamiento, sobre como se comportan las personas utilizando productos
y como se comportan dichos productos; y sobre como armonizar la re-
lacion interactiva entre ambos comportamientos.

Hay autores, como el ya citado Saffer (2010), que prefieren hablar de “disefio
para la interaccién”, ya que la interaccién es un fenémeno que ocurre entre
personas y productos y que no se disefla, sino para el que se disefia.

Lectura recomendada

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

®En inglés, discount usability engi-
neering.



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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La diferencia principal entre el disefio de interaccion y el binomio ingenieria
de la usabilidad-IPO la encontramos en sus origenes. El disefio de interaccién
surge del area del disefio, mientras que la IPO y la ingenieria de la usabilidad
tienen sus raices en disciplinas de cardcter mas tecnolégico. No obstante, con
el paso del tiempo, las fronteras y diferencias entre todas estas disciplinas se
han ido difuminando. Incluso, en el propio seno académico de la IPO, hay
autores que creen conveniente sustituir directamente el concepto de IPO por
el de disefio de interaccién. Como afirman Kaptelinin y Nardi (2006), el dise-
fo de interaccidn no representa el interés s6lo por los ordenadores, sino por
artefactos digitales de todas las clases; y no sélo por las capacidades compu-
tacionales de dichos artefactos, sino por la totalidad de sus potenciales.

Estos mismos autores definen el disefio de interaccién como:

“El esfuerzo de comprender el compromiso humano con la tecnologia digital, y el uso de
dicho conocimiento para disefiar artefactos mas utiles y satisfactorios”.

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

1.3. Arquitectura de la informacion

Aunque, como analiza Ronda Le6én (2008), el concepto de arquitectura de la
informacion empez0 a ser utilizado décadas antes, fue sin duda el libro de Ro-
senfeld y Morville, Information Architecture for the World Wide Web, publicado
en 1998, el que mayor difusion le proporcionoé.

La arquitectura de la informacion se puede definir como la préctica
profesional dedicada a la organizacion, la clasificacion, la estructuraciéon
y el etiquetado de grandes volumenes de contenidos.

A diferencia del disefio de interaccién, méas focalizado en la funcionalidad y
el comportamiento interactivo de los productos digitales, la arquitectura de
la informacién se centra en el contenido, en cémo organizarlo para que el
usuario pueda navegar por él, localizar la informacién deseada y manejarla
de manera eficiente y satisfactoria. Por tanto, no es casualidad que este papel
profesional iniciara su auge a finales de la década de los noventa, cuando el
creciente namero de sitios web y el gran volumen de los contenidos oferta-
dos evidenciaron la necesidad de aplicar estrategias y técnicas que facilitaran
al usuario su navegacion. A diferencia de otros autores, Rosenfeld y Morville
provenian del drea de la biblioteconomia y la documentacion, hecho que uti-
lizaron para adaptar modelos de clasificacion y ordenacién propios de esta
area a la nueva realidad de los contenidos digitales.

Una vez mas, con el paso de los afios, las fronteras entre disciplinas se han
ido difuminando y puede resultar complicado diferenciar entre las funciones
que deberia realizar un arquitecto de la informacién y, por ejemplo, las de un

El libro del oso polar

El libro de Rosenfeld y Morville
Arquitectura de la informacién
para la web es popularmente
conocido como el libro del oso
polar por la imagen de su cu-
bierta. Después de aquella pri-
mera edicién se publicaron dos
ediciones més (2002 y 2006)
que ampliaban sus contenidos,
aunque sélo la primera edicién
fue traducida al castellano.
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disefiador de interaccion, aunque es cierto que existen una serie de técnicas
y conocimientos que pueden ser etiquetados como propios de la arquitectura
de la informacion.

Jesse James Garret, una de las mas reconocidas figuras de la disciplina, en el congreso
sobre Arquitectura de Informacién de ASIS&T (American Society for Information Science
& Technology) en el 2009, afirmaba:

“La arquitectura de la informacién no existe como profesion. ;Como érea de interés e
investigacion? Seguro. ;Como la parte favorita de tu trabajo? Sin duda. Pero no es una
profesion... no existen los arquitectos de la informacién. No existen los disefladores de
interaccién. S6lo existen, y han existido siempre, los disefiadores de la experiencia de
usuario”.

Transcripcién obtenida del blog de Dan Klyn, Wildly Appropiate

1.4. Experiencia de usuario

. . . . 4 .
La experiencia de usuario o user experience (UX") es un concepto im-
portado del area del marketing que intenta describir la relacién entre las
personas y la tecnologia desde una perspectiva més global e inclusiva.

Los objetivos de la experiencia de usuario, como concepto, son principalmente

tres:

1) Expansion del concepto de interaccion como unidad de analisis. La ex-
periencia de usuario representa un marco temporal mas amplio que el concep-
to de interaccién. Por un lado, la experiencia de usuario se inicia antes de que
el usuario comience a utilizar el producto, en el momento en el que se crea ex-
pectativas o formula deseos acerca del producto. Por otro lado, la experiencia
de usuario no finaliza cuando termina la interaccién, ya que esta experiencia,
que puede ser mas o menos memorable, condiciona la posterior valoracién
del usuario acerca del producto, valoracién que puede verse modificada en el
tiempo con el uso de otros productos. Ademas, la experiencia de usuario no
sélo es el resultado de la interaccién con el producto, sino también de la in-
teraccion con el proveedor del producto (por ejemplo, atencién al cliente) o
con otros usuarios del producto (interaccion social).

2) Expansion del concepto de usabilidad como atributo de calidad. Si bien
la facilidad de uso continaa siendo un concepto central en la experiencia de
usuario, desde esta perspectiva se entiende que no es el tnico determinante
de la calidad y aceptacion del producto, ya que las emociones, la diversion, la
utilidad o el placer de uso desempefian también un papel crucial.

®UX es la sigla del término inglés
user experience.

Reflexion

Las personas no sélo usan pro-
ductos interactivos, los experi-
mentan.



http://danklyn.com/blog/?p=570
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3) Expansion de los limites de la disciplina. La experiencia de usuario y el
diseflo de experiencias del usuario son usados como conceptos “paraguas” ba-
jo los que se intenta englobar las diferentes disciplinas y papeles profesionales
descritos anteriormente: ingenieria de la usabilidad, disefio de interaccién y
arquitectura de la informacion.

1.5. Diseiio centrado en el usuario

Si los conceptos descritos hasta el momento representan disciplinas académi-

cas o profesionales fuertemente interrelacionadas, el disefio centrado en el

usuario o DCU® (Norman, Draper, 1986) se refiere a una filosofia de disefio
compartida en mayor o menor grado por todas ellas. Si bien es posible lograr
productos usables y satisfactorios sin seguir esta filosofia de disefio, el DCU
constituye una aproximacién practica y representa un enfoque o modo de
proceder cuyo objetivo es precisamente asegurar de manera empirica dicho
resultado.

Son muchos los factores que intervienen en el desarrollo de un producto in-
teractivo, por lo que para explicar la vision del DCU primero podemos con-
traponerla a otras visiones o enfoques (Kalbach, 2007):

a) Disefio centrado en el disefiador: la experiencia y visién del diseflador

guian todo el proceso de disefio.

b) Disefio centrado en la empresa: la estructura, las necesidades y el funcio-
namiento de la empresa son las que determinan c6mo se llevara a cabo el pro-
ceso de disefio.

¢) Diseiio centrado en el contenido: el foco del proceso se centra en el con-
tenido o las funcionalidades especificas del producto que se va a desarrollar.

d) Diseiio centrado en la tecnologia: el proceso de disefio del producto gira
en torno a la tecnologia que se va a emplear en su produccion (costes, dispo-
nibilidad, caracteristicas, etc.).

El disefio centrado en el usuario (DCU), en oposicién, parte de la con-
dicion de que debe ser el usuario, por encima del resto de factores, el
que guie y conduzca todo el proceso de disefio.

La justificacién de este enfoque de disefio se encuentra en la premisa de que
si el éxito o fracaso del producto dependera finalmente de su aceptacién por
parte de los usuarios, entonces el proceso de disefio no puede acometerse si
no es sobre un conocimiento exhaustivo de su audiencia (sus necesidades,

motivaciones, caracteristicas, habilidades, objetivos, etc.).

Lectura recomendada

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

®DCU es la sigla de disefio centra-
do en el usuario.



http://www.nosolousabilidad.com/articulos/experiencia_del_usuario.htm
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Otra de las caracteristicas fundamentales del DCU como filosofia de diserio es Ved también

que el proceso de disefio debe tener caracter iterativo. Esto es, las diferentes
En el apartado 5 de este mé-

decisiones de disefio que se tomen durante el proceso deben ensayarse y va- dulo acometeremos de manera

lidarse de manera previa a su implementacion, empleando para ello pruebas mas detallada el concepto de
disefio centrado en el usuario, y
de evaluacion que involucren a usuarios reales. De esta manera, podemos ase- describiremos sus etapas y téc-

S . nicas principales.
gurar que, al finalizar el desarrollo del producto y gracias a todas las pruebas

de evaluacion realizadas de modo iterativo, la probabilidad de que el usuario
final pueda utilizar intuitiva y satisfactoriamente el producto sera significati-
vamente mayor que si no hubiéramos seguido esta filosofia de disefio.
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2. Multidisciplinaridad

Como hemos visto, la IPO estudia la interaccién entre personas y tecnologia
y como el disefio regula esta relacion. Dada la distinta naturaleza de estos ele-
mentos centrales a la disciplina —-tecnologia, personas y disefio—, resulta evi-
dente que su interaccién no puede ser analizada desde una perspectiva uni-

disciplinaria.

Harston (1998) afirma con acierto que la IPO es multidisciplinaria en su origen
e interdisciplinaria en su practica. Este hecho implica dos premisas de trabajo.
Por un lado, los profesionales IPO deben tener una formaciéon multidiscipli-
nar, que abarque conocimientos tanto de ciencias formales como de ciencias
sociales que les permitan analizar y resolver problemas de disefio desde una
perspectiva global. Por otro lado, dada la gran variedad de disciplinas que con-
fluyen en la IPO, y la imposibilidad de que una dnica persona pueda lograr
un alto nivel de especializacién en todas ellas, el profesional de la IPO debe
ser capaz de trabajar codo con codo en equipos interdisciplinares y de comu-

nicarse eficazmente con especialistas en areas diferentes a la suya.

Entre las distintas disciplinas que confluyen en la IPO, a continuacién vamos

a destacar algunas de las que consideramos mas relevantes.

2.1. Ergonomia

©kn inglés, human factors.

La ergonomia —también conocida como factores humanos® en Estados
Unidos- es la disciplina que tradicionalmente ha estudiado la relacion
interactiva entre las personas, los artefactos y los entornos de trabajo,
con especial atencion a los factores humanos psicoldgicos, sociales y
fisicos que condicionan esta interaccion.

Esta es una ciencia implicada en el disefio industrial de multitud de objetos
cotidianos, como sillas, habitaculos de coches, ordenadores, teléfonos, puer-
tas, teclados, etc.

La relacién entre la ergonomia y la IPO es una relacién de paternidad, ya que
al nacer como disciplina la IPO se nutre principalmente del conocimiento ge-
nerado por la comunidad profesional y cientifica de la ergonomia (estudios
antropométricos, ergonomia cognitiva, etc.), adaptandolos a las caracteristicas
de las tecnologias emergentes (informatica). Actualmente no debe extrafiar-

nos que en muchos contextos ergonomia e IPO se utilicen como sinénimos.
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2.2. Informatica

La informatica, como disciplina centrada en el estudio del tratamiento de la
informacién mediante sistemas computacionales, desempefia un papel cen-
tral en la IPO. Este hecho se ve reflejado en el propio nombre de la IPO —que
incluye el término ordenador (o computer en su versidon anglosajona)- o en el
hecho de que muchas de las asignaturas y cursos universitarios sobre IPO estén
asociados a grados o departamentos de informatica.

Ademas, como veremos en siguientes apartados, ha sido la evolucién tecnol6-
gica e informatica la que ha condicionado en todo momento la evolucién de
la IPO como disciplina y practica profesional, ya que el aumento de las posi-
bilidades de los sistemas informéaticos ha desencadenado nuevos retos tanto

en su diseno fisico como en el de su software.

Entre las ramas o areas de la informatica que mayor interés despiertan
desde la IPO podemos destacar la ingenieria del software, la inteligencia

artificial y la informatica cognitiva, estrechamente relacionadas entre si.

La ingenieria del software es, junto a la ergonomia, un area matriz de la IPO
como disciplina. Dado que la ingenieria del software trata sobre metodologias
y principios para el desarrollo de software de calidad, resultaba inevitable que
entre los requisitos de calidad perseguidos se incluyera la facilidad de uso y la
usabilidad, principalmente con la aparicion de las interfaces graficas de usua-
rio. No obstante, la relacion entre ingenieria del software e IPO nunca ha re-
sultado fécil porque la visiéon de la primera siempre ha sido mucho maés tec-
nocéntrica y sus metodologias y procesos, mas rigidos que en IPO o que en el

disefio centrado en el usuario.

La inteligencia artificial trata, entre otros aspectos, sobre el desarrollo de sis-
temas que emulan un comportamiento racional o inteligente, mientras que
la informatica cognitiva trata de comprender el funcionamiento de la mente
humana para lograr reproducir un funcionamiento similar en ordenadores.
De estas areas no sOlo se espera que den lugar a ordenadores que sean capa-
ces de mantener una comunicacion mas “humana” con sus usuarios, sino que
ademas sirven de fuente de informacién sobre el modo como las personas ad-
quirimos, procesamos y exteriorizamos informacién. Como vemos, son dos

de las areas que vinculan informatica con psicologia.

2.3. Psicologia

La psicologia es la disciplina cientifica que estudia el comportamiento hu-
mano, los procesos mentales y los factores socioculturales que lo conducen
y condicionan. Junto con la informatica, es el otro pilar que sustenta la IPO,
ya que supone la fuente de conocimiento mas fiable para predecir o compren-
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der c6mo los usuarios actiian y reaccionan ante los productos interactivos. De
manera mas especifica, nos posibilita conocer cémo los usuarios aprenden a
usar el producto, toman decisiones, perciben la informacién presentada en
cada momento, guian y ven guiada su atencién, o comprenden e interiorizan
la informacion representada.

De todas las vertientes de la psicologia, la psicologia cognitiva es sin
duda la que mayor presencia e impacto ha tenido en el desarrollo de la
IPO, en concreto su modelo conocido como procesamiento humano de
la informacién (Card, Moran, Newell, 1983).

El modelo del procesamiento humano de la informacién caracteriza las
personas como procesadores activos de informacion, utilizando la metafora
computacional, es decir, por analogia al modo como este procesamiento se
produce en los ordenadores. Asi, se entiende que las personas adquieren in-
formacioén a través de la percepcion (dispositivos de entrada), la almacenan
en la memoria (dispositivos de almacenamiento temporales o permanentes),
la procesan (CPU) y, como consecuencia, producen cambios en el mundo ex-
terior por medio de acciones motoras (dispositivos de salida). Como sefiala
Kaptelinin (1995), la metafora computacional utilizada por la psicologia cog-
nitiva ayudo en gran medida a su rapida asimilacion por la comunidad de IPO,

formada en gran parte por ingenieros e informaticos.
2.4. Lingiiistica

La lingtiistica es el estudio cientifico de las lenguas desde sus diferentes niveles:

fonético-fonolégico, morfosintactico, 1éxico y semantico.

En el campo de la IPO, la lingtistica ha desempefiado un papel muy
vinculado a la inteligencia artificial, ya que ha servido de base para el

desarrollo de sistemas de procesamiento del lenguaje natural (PLN”).

Estos sistemas, ademas de emplearse en software de traducciéon automatica,
se espera puedan algun dia servir como medio para una comunicacién mas
eficaz y natural entre personas y ordenadores, al permitir a los ordenadores
reconocer e interpretar correctamente las instrucciones del usuario (escritas o

habladas) en lenguaje natural.

Desde una perspectiva mas pragmatica, la lingiiistica también tiene un papel
importante acerca de como deben tratarse los textos que conforman las inter-
faces de usuario para que el usuario pueda comprender e interpretar correcta-

"PLN es la sigla de procesamiento
del lenguaje natural.
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mente cada uno de sus elementos, asi como para analizar y entender al usuario
por medio del uso del lenguaje en nuevos entornos de comunicacién como
Internet (Martin del Pozo, 2005).

2.5. Ciencias de la documentacion

Las ciencias de la documentacion representan el conjunto de disciplinas dedi-
cadas al analisis, la clasificacion, el tratamiento, el almacenamiento y la recu-
peraciéon de informacion, tanto de manera manual como automatizada. Es sin
duda con el surgimiento y la popularizaciéon de la World Wide Web en los afios
noventa cuando el problema de la saturacion informativa se hace mas eviden-
te —cuanto mayor es el volumen de informacion al que podemos acceder, mas
complejo resulta localizar aquella relevante o pertinente para nuestras necesi-
dades-y, por tanto, cuando mas importancia han adquirido las ciencias de la

documentacion en el ambito cientifico y profesional.

En concreto, dos son las areas vinculadas a la IPO y las ciencias de la
documentacién que mas se desarrollan en las Gltimas dos décadas: la

recuperacion de informacion y la arquitectura de la informacion.

Mientras que la recuperacion de informacion trata de como mejorar los algo-
ritmos y las interfaces que emplean los sistemas de basqueda (como Google),
para de esta manera ofrecer resultados de busqueda mas satisfactorios al usua-
rio, la arquitectura de la informacién —-como ya hemos visto- trata de la or-
ganizacién, estructuracién y clasificacion de contenidos en entornos digitales
(sitios web, intranets, CD interactivos, etc.) con el fin de que sus usuarios pue-
dan encontrar y manejar la informaciéon de manera ficil, eficaz y eficiente.
Como vemos, tanto las ciencias de la documentacién como sus vertientes en
recuperaciéon de informacién y arquitectura de la informacién presentan una
estrecha relacion interdisciplinar con la IPO.

2.6. Diseiio y disefio grafico

El disefio es probablemente una de las profesiones mas antiguas de la huma-
nidad, aunque su mayor auge y profesionalizaciéon haya sido un fenémeno
mas reciente en la historia, de la mano del desarrollo industrial. En el caso de
la IPO, hasta que la tecnologia no evoluciona lo suficiente —en concreto en lo
referente a la resolucion y el color de las pantallas de ordenador-, el disefio, y
especificamente el disefio grafico, no empieza a cobrar un papel significativo

en el disefio de las interfaces de usuario (figura 1).
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Si entendemos el disefio grafico como la actividad de comunicar visualmente,
de traducir a lenguaje visual mensajes y contenidos de diferente naturaleza con
el fin de potenciar su impacto comunicativo, inevitablemente nos daremos
cuenta de su importancia en la interaccién entre usuarios y productos con
interfaz gréfica.

En el seno de la IPO, el conocimiento en disefio grafico se ha compagi-
nado tradicionalmente con el de la psicologia de la percepciéon visual
con el fin de lograr la mejor manera de proyectar y componer interfaces
graficas usables, estéticas y agradables visualmente.


http://en.wikipedia.org/wiki/Macintosh
http://en.wikipedia.org/wiki/Mac_OS_X
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2.7. Ciencias sociales

Aunque la psicologia ha representado durante mucho tiempo la fuente de co-
nocimiento mas utilizada en IPO para comprender y predecir el factor humano
de la interaccion, existen otras ciencias humanas y sociales cuyas teorias y
metodologias han enriquecido la IPO, tanto en el ambito profesional como
cientifico.

La sociologia aporta diferentes técnicas cualitativas y cuantitativas que
nos permiten estudiar al usuario y su comportamiento desde su dimen-

sién social.

En el disefio de productos interactivos son técnicas utilizadas principalmente
en etapas de investigacion de la audiencia, que persiguen conocer cémo son
los usuarios a los que se dirige el producto, conocimiento que sera utilizado
como punto de partida en el proceso de disefio.

De la antropologia, como ciencia dedicada al estudio del ser humano en el
marco de la sociedad y cultura a la que pertenece, la IPO importa y adapta el
método de la etnografia, que consiste en estudiar de modo directo a un grupo
de personas por medio de la observacion participante, es decir, conviviendo
con los usuarios investigados y compartiendo su contexto y entorno. Se trata
de una técnica cualitativa que busca comprender el comportamiento de los
usuarios en relaciéon con determinados productos interactivos, e intentar asi

descubrir usos desconocidos y posibilidades de innovacion.

Otras areas o disciplinas de las que se nutre la IPO son el marketing y el disefio
industrial, de las que, como hemos visto en apartados anteriores, surgen los

conceptos de experiencia de usuario y disefio de interaccion, respectivamente.

Lectura recomendada

M. Guaderrama (2006). “La
observacion contextual: una
técnica de moda”. Publicacio-
nes DNX.



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

Entender el origen, el desarrollo y la evolucién de la IPO implica necesaria-
mente conocer cudles fueros los desarrollos tecnolégicos que los propiciaron.
La relacién entre innovacion tecnolégica e IPO, ademas, es bidireccional, pues
al mismo tiempo que el aumento de las posibilidades tecnolégicas origina nue-
vos retos de disefio y evaluacion, la practica y la investigacion cientifica en IPO
detectan necesidades y comportamientos de los usuarios que pueden motivar
nuevos desarrollos tecnolégicos.

3.1. Origenes

Vannevar Bush, ingeniero y cientifico norteamericano, es considerado un vi-
sionario acerca de la relacion entre las personas y las maquinas. En 1945 pu-
blica un ensayo titulado As We May Think, en el que plasma el concepto de
un dispositivo de almacenamiento y gestion documental colectiva —que pos-
teriormente bautiz6 como Memex-, idea sobre la que llevaba varios afios tra-
bajando. El dispositivo almacenaria la informacién en microfichas de alta re-
solucion, dispondria de una pantalla para consultarla y permitiria al usuario
recuperar, modificar, comentar y almacenar contenidos. De este modo, el sis-
tema pretendia superar las limitaciones de la mente humana, ademaés de di-
fundir y compartir informacién de manera mucho maés eficaz e inmediata.

El nivel de desarrollo de la tecnologia en aquella época hacia inviable su desa-
rrollo, pero las ideas de Bush fueron en gran parte una prediccion de la evolu-
cion tecnolodgica que se produciria en décadas posteriores. El Memex ya intro-
ducia ideas que finalmente se desarrollaron, como la del hipertexto —término
acufiado por Ted Nelson en 1965-, los wikis o sistemas en linea de escritura
colaborativa, o la informética personal.

La década de los sesenta fue crucial en el desarrollo de la IPO por el aumento
del namero de personas que empiezan a tener acceso a ordenadores y por el
surgimiento de las redes que permitian la comunicacién entre maquinas y, por
tanto, entre usuarios (Marcos Mora, 2001). Entre las personalidades mas des-
tacadas de esta década podemos citar a Ivan Sutherland, informatico y cienti-
fico norteamericano cuya aportacion mas significativa fue Sketchpad, un soft-
ware que desarroll6 para su tesis doctoral en el MIT (Massachusetts Institute of
Technology) y que cambiaria el modo como las personas interactuarian con los
ordenadores.
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Fuente: Wikipedia

El Sketchpad permitia dibujar y manipular directamente graficos mediante un
lapiz 6ptico, ademas de usar ventanas y hacer zoom sobre las iméagenes (figura

2). Este sistema supuso el inicio de las interfaces graficas de usuario (GUI®), asi

como de los sistemas de disefio asistido por ordenador (CAD”).

Ted Nelson es un soci6logo y filésofo norteamericano que, ademas de acufiar
los términos hipertexto e hipermedia, los aplico en el proyecto Xanadu, conti-
nuando las ideas de Vannevar Bush. Aunque dicho proyecto fracasoé, sus ideas
inspiraron en gran parte la World Wide Web de Berners-Lee (1989).

Otra de las personalidades mas influyentes en el area de la IPO fue Douglas
Engelbart, inventor norteamericano que realiz6 numerosas aportaciones a la
disciplina en forma de innovaciones tecnoldgicas, entre ellas: una pantalla en
la que se podia ver texto y graficos simultdneamente, un dispositivo de apun-
tamiento (Engelbart es el inventor del ratén), una implementacién pionera
del hipertexto, propuestas para la gestion de ventanas en las interfaces o el
primer procesador de textos con las caracteristicas basicas de los actuales (Ri-
bera Turrd, 2005).

Aunque, como hemos visto, la incubaciéon de la IPO se produjo afios
atras, podemos considerar 1969 una fecha clave en el surgimiento de la
disciplina, al celebrarse el primer encuentro internacional y publicarse
la primera revista especializada: International symposium on man-ma-
chine systems e International journal of man-machine studies, respectiva-
mente (Sackel, 1997).

(8)Sigla de graphic user interfaces. ‘

(Q)Sigla de computer-aided design. ‘

Enlace de interés

Podéis consultar el proyecto
Xanadu en su web.



http://en.wikipedia.org/wiki/Sketchpad
http://www.xanadu.com/
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3.2. Aiios setenta

Durante la década de los setenta la IPO empieza a dar sus primeros pasos como
disciplina cientifica con la publicacién de las primeras monografias. Pero, sin
duda, el hecho que mayor impacto tuvo tanto en la IPO como en el desarrollo
de las tecnologias de la informacién en general fue la creacién por parte de
la compariia Xerox del centro de investigacion y desarrollo Xerox PARC (Palo
Alto Research Center).

Fue en el Xerox PARC, en 1973, donde se desarroll6 el Xerox Alto (figura
3), primer ordenador personal en incorporar interfaz grafica de usuario,
utilizar la metafora del escritorio, incorporar aplicaciones WYSIWYG
y utilizar el modelo de interaccion WIMP, empleando como dispositi-
vo apuntador un ratén (invento patentado por Douglas Engelbart afios
atras).

Aunque estos primeros desarrollos no fueron ningin éxito comercial —segura-
mente por ser demasiado caros y lentos—, sentaron las bases de los ordenadores
personales tal y como los conocemos actualmente y, desde el punto de vista
de la IPO, supusieron una revolucion al facilitar y acercar al gran publico el
uso de los ordenadores, hasta entonces reservado a usuarios avanzados, como

ingenieros, cientificos o informaticos.

A finales de la década, la psicologia cognitiva irrumpe con fuerza en la IPO. En
esta época se esperaba que las teorias cognitivas pudieran servir de guia para
las primeras etapas del ciclo de vida del software, en forma de principios gene-
rales sobre la actividad motora y perceptual, el lenguaje, la resoluciéon de pro-
blemas, la memoria, el aprendizaje y la comunicacién (Carroll, 2001 y 2003).
De este modo, la IPO aspiraba a convertirse en una disciplina cientifica bajo el
paradigma de la psicologia cognitiva aplicada. Cada vez se incorporaron mas
investigadores a la IPO con formacién y orientacion cognitivista, que despla-
zaron e incluso ignoraron la investigacion previa realizada por los investiga-
dores de ergonomia (Grudin, 2005).

3.3. Aios ochenta

Durante esta década la IPO sufre un desarrollo vertiginoso. El avance de la
informatica y la disminucién de costes de producciéon abren un incipiente
mercado para los ordenadores personales de consumo. El tradicional contex-
to de uso de los ordenadores hasta la época (universidades, sector militar y
empresas) se ve forzosamente ampliado a contextos y actividades mas socia-
les y civiles, como el hogar, las escuelas o las bibliotecas (Stephanidis, 2001).

Como consecuencia, el “usuario medio” se diversifica cada vez mas en cuanto

Fuente: Wikipedia

WYSIWYG

WYSIWYG, what you see is
what you get (lo que ves es lo
que hay), es un concepto que
se refiere a aquellas aplicacio-
nes, como los procesadores
de texto actuales, que en to-
do momento muestran cémo
sera el resultado final (en este
caso, impreso) del documento
en elaboracion.

WIMP

WIMP es un acrénimo de win-
dow, icon, menu, pointing devi-
ce, que se refiere al modelo de
interaccién basado en dichos
elementos. Es decir, aplicacio-
nes cuyo uso se realiza a través
del ratén (u otro dispositivo de
apuntamiento), menus de op-
ciones, iconos y ventanas.

Fuente: Wikipedia



http://es.wikipedia.org/wiki/Xerox_Alto
http://en.wikipedia.org/wiki/Amiga_500
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a habilidades, conocimientos técnicos y necesidades. Como afirman Butler y
Jacob (1998), conforme la informatica afecta a mas aspectos de nuestra vida,
la usabilidad adquiere mas importancia.

En esta época la investigacion cientifica en IPO se presenta especial-
mente activa. Cada vez se publican mas articulos en el area, aparecen
nuevas revistas cientificas especializadas y se publican varios manuales
de referencia.

3.4. Aiios noventa

Los ordenadores personales se encuentran presentes ya no solo en prac-
ticamente cualquier entorno de trabajo, sino también en cada vez ma-
yor numero de hogares. Ademads, nace la World Wide Web, lo que ma-
sifica el acceso a la informacién y populariza el hipertexto.

En esta época el mercado empieza a tomar verdadera conciencia de la impor-
tancia de la usabilidad en el desarrollo de productos interactivos y, como con-
secuencia, se produce una tangible profesionalizacién de la IPO bajo el emble-
ma de la ingenieria de la usabilidad (Nielsen, 1994). El creciente interés que
despierta la usabilidad entre las empresas estd motivado por la cada vez ma-
yor evidencia empirica de que la inversién en usabilidad reduce los costes e
incrementa la productividad, por el aumento de la competitividad comercial
avivada por Internet, asi como por la necesidad de reducir la frustracion del
usuario final y de reducir gastos en formacién y atencién al usuario (Myers,
1994) (Butler, Jacob, 1998). En otras palabras, el interés que despierta la usa-

bilidad esta motivado por su retorno de inversion.

Esta etapa también se caracteriz6 por una entrada masiva en la comunidad IPO
de investigadores y profesionales con una formacién disciplinar muy variada:

psicologos sociales, lingiiistas, sociélogos, documentalistas, etc.

3.5. Aiios 2000 y nuevos retos y tendencias

En la Gltima década, las limitaciones de los modelos cognitivos enraizados en

la disciplina se han puesto claramente de manifiesto.

Tradicionalmente, la investigacién en IPO ha centrado su estudio en el com-
portamiento racional del usuario, dejando de lado su comportamiento emo-
cional (estados afectivos, estados de humor y sentimientos), asi como la im-
portancia de la estética en este comportamiento (Dillon, 2001; Brave, Nass,
2002; Picard, Klein, 2002; Lavie, Tractinsky, 2004).

Lecturas recomendadas

Entre las monografias mas
significativas podemos desta-
car dos libros que sientan las
bases tedricas de la IPO:

S. Card; T. Moran; A. Ne-
well (1983). The Psychology of
Human-Computer Interaction.
Hillsdale, NJ: Erlbaum.

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

Retorno de inversion

El retorno de inversién o return
on investment (ROI) es un con-
cepto que se refiere a la ratio
entre inversién y resultados.
Asegurar o mejorar la usabili-
dad de un producto implica
una inversién de recursos que
no tendria sentido si los resul-
tados no la justificaran.
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En cambio, en la Gltima década se ha empezado a reconocer en el seno
de la IPO que los aspectos emocionales desempefian un papel funda-
mental en la interaccién del usuario, pues tienen un gran impacto en la
motivacion de uso, la valoracion del producto, los procesos cognitivos,
la capacidad de atencién y memorizacion, y el rendimiento del usuario
(Norman, 2002; Brave, Nass, 2002).

La rapida expansion y evoluciéon que estd sufriendo la tecnologia (redes
inalambricas, dispositivos portatiles, realidad virtual, realidad aumentada, in-
terfaces multimodales, etc.) esta diversificando atin mas el perfil del usuario
objetivo, las actividades en las que se enmarca la interaccién, los usos que se
da a la tecnologia, los estilos de interaccion e interfaces y los contextos de uso.
Un ejemplo de los nuevos retos a los que se enfrenta la IPO es la computacién
ubicua (Weiser, Gold, Brown, 1999), que hace referencia a un nuevo paradig-
ma caracterizado por la omnipresencia de tecnologia “invisible” en nuestros
entornos. Si a comienzos de la informética la interaccion predominante se
daba entre un mainframe y muchos usuarios, y después, con la apariciéon de
los ordenadores personales, la interaccién pas6 a ser comiinmente entre un
ordenador y una persona, actualmente cada vez es mas comun la interaccion
entre una persona y muchos ordenadores, ocultos en multitud de dispositivos
y artefactos de nuestro entorno.

Pero, ademas, en los afios mas recientes, gracias al abaratamiento de los sopor-
tes de almacenamiento y el aumento del ancho de banda de las conexiones

a Internet, estamos presenciando el nacimiento de un nuevo paradigma, co-

nocido como computacién en nube'’. En este tipo de computacién, tanto el
software como la informacién se almacenan en servidores a los que podemos
acceder desde multitud de dispositivos diferentes conectados a Internet y que,
ademas, nos facilitan enormemente la actividad de compartir informacién y
contenidos con otros usuarios, asi como la creacién y modificacién de conte-

nidos de manera colaborativa.

Otro de los avances informdticos que esta cambiando el modo como las per-
sonas utilizan la tecnologia es la proliferacion en el mercado de diferentes dis-
positivos con pantallas tactiles, en muchos casos multitactiles (pantallas que
reconocen al mismo tiempo multiples puntos de contacto). Este hecho estéa
motivando en la comunidad IPO la propuesta de nuevos modelos de interfaz
y estilos de interaccion, que superen las limitaciones de los modelos tradicio-
nales que se idearon en su dia para ser utilizados mediante dispositivos de
apuntamiento como el ratén o los touchpad.

Dimension emocional

El reconocimiento de la impor-
tancia de la dimensién emo-
cional de las personas en el
uso de productos interactivos
no sélo se produce en la ver-
tiente académica de la IPO,
sino también en el entorno
profesional, de la mano de
conceptos como la experiencia
de usuario.

(9gn inglés, cloud computing.

Fuente: Apple


http://www.apple.com
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4. Conceptos fundamentales en IPO

Una vez introducida la IPO, sus disciplinas relacionadas y su historia, a con-
tinuacién vamos a describir los conceptos y principios fundamentales impli-
cados en la dificil tarea de diseflar productos interactivos que generen una ex-
periencia de usuario satisfactoria.

4.1. Interaccion

Si existe un concepto central en la IPO, éste es sin duda el de interaccion.
La interaccién incluye la accién del usuario sobre el ordenador y el
efecto perceptible que éste produce como respuesta.

Esta interaccion tiene lugar sobre la interfaz de usuario, entendida como el
conjunto de dispositivos hardware (de entrada y salida) y el software que po-
sibilitan el intercambio de mensajes o instrucciones entre el usuario y el or-

denador.

Algunos autores denominan didlogo a esta interaccion. Sin embargo, esta con- Reflexién

cepcion no resulta adecuada, ya que en cierto modo equipara la comunicacion
. . . Imaginemos que utilizamos un
entre personas y sistemas interactivos con la que se produce entre personas. sistema GPS mediante la voz
mientras conducimos un co-
che. ;Podriamos considerar es-
logos, en los que a veces el sistema debe obedecer nuestras 6rdenes y en otras ta ;nteraccién como un dialo-
go?

Como explica Norman (2007), en todo caso podriamos hablar de dos moné-

ocasiones nosotros debemos obedecer las suyas. A diferencia de lo que sucede
en el didlogo entre personas, en este intercambio de monoélogos no hay opcién
de obtener explicaciones sobre el porqué de las 6rdenes del otro (argumentos,

razones o intenciones).

Si atendemos al modelo propuesto por Norman (1988), podemos considerar
la interacciéon como un proceso iterativo y ciclico, divisible en 3 etapas prin-
cipales y sus consiguientes subetapas:

1) Formulacion del objetivo. Qué queremos lograr.

2) Ejecucién. Qué hacemos:

e Formular nuestra intencion

e Especificar la accion
e Ejecutar la accion
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3) Evaluacion. Comparar qué ha ocurrido con qué querriamos que ocurriera

tras nuestra accion:

e Percibir el estado (o respuesta) del sistema
e Interpretar el estado del sistema
e Evaluar el resultado

Ejecucion

f q Formulacion

del

- m ) objetivo
Q

Este modelo nos permite identificar en qué momentos se pueden producir  VEn inglés, interaction gulfs.

problemas de uso para el usuario en forma de inconexién entre los estados
mentales del usuario (qué pretende conseguir y como) y los estados fisicos del
sistema (qué funciones permite y como induce a realizarlas). Estos problemas

o brechas en la interaccién'' son basicamente dos: la brecha en la ejecucién

y la brecha en la evaluacién.

La brecha en la ejecucién se produce cuando no somos capaces de relacionar
qué pretendemos lograr y como llevar a cabo la acciéon con las opciones que
nos ofrece el sistema. La brecha en la evaluacion, en cambio, se produce
cuando no somos capaces de interpretar la respuesta del sistema ante nuestra
accion o cuando esta respuesta no se corresponde con la que esperabamos.

Ejemplo de brechas de ejecucion y de evaluaciéon

Veamos un ejemplo sencillo para entender de manera préctica las brechas en la interac-
cién y los problemas de usabilidad que implican.

Pretendemos llevar a cabo una compra en linea y nos encontramos con la siguiente in-
terfaz de login o identificacion (ejemplo real obtenido de la pagina web de Mercadona):

Usuario Contrasefia | ENTRAR | | Ayuda & |

1) Formulamos el objetivo: hacer login (entrar en la tienda en linea).
Problema (brecha en la ejecucién): no recordamos nuestro nombre de usuario.
2) Reformulamos el objetivo: recuperar nuestro nombre de usuario.

Problema (brecha en la ejecucion): no localizamos en la interfaz ninguna opcién que se
corresponda directamente con nuestro objetivo.

3) Reformulamos el objetivo: obtener ayuda sobre como podemos recuperar nuestro
nombre de usuario.

4) Ejecucion: hacemos clic en el botén “Ayuda”.

Respuesta del sistema:


https://www.mercadona.es
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La pagina en https://www.mercadona.es dice:

El nombre de usuario no puede estar vacio.

Aceptar

Problema (brecha en la evaluacién): el resultado obtenido no se corresponde con nuestro
resultado esperado, ni el sistema nos ofrece opcién alguna para lograr nuestro altimo
objetivo.

4.2. Estilos de interaccion

Otro concepto fundamental en IPO es el de los estilos de interaccion,
que se refieren a los diferentes modos como el usuario puede interactuar

con el sistema.

Preece y otros (1994) y Shneiderman (1997) diferencian entre los siguientes

estilos de interaccion:

1) Lineas de comandos

2) Ments de seleccién o navegacion

3) Formularios

4) Dialogo basado en lenguaje natural

5) Manipulacién directa

Como veremos a continuacion, cada estilo de interaccién presenta ventajas
e inconvenientes y resultara adecuado o no en funcién del usuario, su expe-
riencia y objetivos.

4.2.1. Linea de comandos

Los sistemas basados en lineas de comandos representan sin duda uno de los

estilos de interaccién con mayor historia, pero a pesar de esto contintian sien-

do utilizados actualmente en multitud de entornos.



CC-BY-SA » PID_00176056 29

Introduccién a la interaccién persona-ordenador

En estos sistemas, el usuario debe introducir a través de un prompt (figura 7)
instrucciones o comandos que pueden ser combinados con pardmetros. Tras
la introduccién de un comando, el sistema evalaa la instruccién y la ejecuta, o
devuelve un mensaje de error en caso de que el usuario haya cometido algin

error en la instruccién.

Este estilo de interaccién puede resultar muy frustrante para usuarios no exper-
tos porque su uso requiere que el usuario posea previamente el conocimien-
to sintactico y seméntico necesario que le permita saber qué comandos debe
introducir en funcién del objetivo perseguido. Ademas, su aprendizaje puede
resultar muy costoso, por la ambigiiedad y, en muchos casos, arbitrariedad de
los nombres de los diferentes comandos.

Pero no todo son desventajas en este estilo de interacciéon porque si asi fuera,
hace tiempo que habria desaparecido. En el caso de usuarios avanzados, las
interfaces de lineas de comandos pueden permitirles llevar a cabo acciones
de manera mucho mas eficiente que con otro tipo de interfaces. Por ejemplo,
estos sistemas suelen posibilitar el empleo de macros —series de comandos que
se almacenan para poder ser ejecutados conjuntamente con una sola llamada-,

lo que permite ejecutar operaciones frecuentes con muy poco esfuerzo.

Microsoft Windows [Uersié
Copyright {(c> 2089 Microsoft Corporation. Reservados todos los derechos.

C:\Users\yusef >

4.2.2. Menis de seleccion o navegacion

En este estilo de interaccion el sistema le presenta al usuario la lista de op-
ciones o comandos posibles en cada momento y el usuario s6lo ha de elegir
aquella opcién u opciones que se correspondan con su objetivo (figuras 8 y
9). A diferencia de las lineas de comandos, este estilo de interaccién resulta
mucho mas facil de usar para usuarios inexpertos, ya que permite reconocer
como llevar a cabo la accién, en vez de tener que recordar o conocer previa-

mente el comando requerido.

Store m iPod + iTunes iPhone Downloads Support

Fuente: Apple

Q Searc
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No obstante, este estilo no estd exento de producir brechas en la ejecucién,
principalmente cuando el namero de opciones que se presentan es muy eleva-
do, cuando se encuentran mal ordenadas o estructuradas o cuando los rétulos
o nombres que utilizan no resultan descriptivos, comprensibles y predecibles
para el usuario.

Reflexion

(Cudntas veces nos hemos encontrado con opciones en sitios web, aplicaciones software
o paneles de control cuyo significado o funcién hemos sido incapaces de interpretar a
primera vista?

4.2.3. Formularios

Los formularios representan un estilo de interaccién que utiliza la metéfora de
los formularios clasicos en papel. En éstos se presentan una serie de campos,
con sus etiquetas asociadas, que el usuario debe introducir o completar (figura

10). En muchos casos incluyen elementos propios del estilo de interacciéon
anteriormente explicado, como listas desplegables, casillas de verificacién'? o

ez 1
botones de opcién'?.

Este estilo de interaccion resulta familiar y sencillo para todo tipo de usuarios,
aunque también puede originar algunos problemas cuando se presentan de-
masiados campos, estdn mal organizados, o cuando resulta dificil interpretar
el significado de las etiquetas o determinar a qué campo se corresponden.

Edicion Ver Marca
| db Nueva pestaia Ctrl+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

(02gp inglés, checkboxes. ‘

(e inglés, radio button. ‘
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Contact This Dealer

» Infiniti of Coconut Creek

% 1'm Interested

To: Lehmer's Buick Pontiac GMC
800-577-7300
1-866-607-2809
» See All Dealer Inventory ... More Info
From: my email address
First Name:
Your message:
Last Name:

Hello, my name is first name last name and

Street Address:
I'm writing you today to learn more about the 2009

ZIP Code: CHEVROLET SILVERADO 1500 LT listed for
Email; $20,995. I live at my street address (optional)  in
Phone: the ZIP area and I would like to hear back
Comments: |

from you soon and learn more about this vehicle.

Please call me back on my phone number at your

earliest convenience.

personalize this message

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

Thank you.

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

SEND THIS MESSAGE

» Privacy Policy
» Privacy Policy
» Get your CARFAX report for this GMC

» Calculate your monthly payment

» View the free CARFAX Report

» Calculate your monthly payment

» Get your credit score now

» Get a free Progressive insurance quote

» Get your credit score now

» Get a free insurance quote for this GMC

Izquierda: formulario tradicional. Derecha: formulario de tipo Mad-Libs. Fuente: lukew.com

4.2.4. Dialogo basado en lenguaje natural

Aunque éste es un estilo de interaccion sobre el que los autores llevan mucho
tiempo escribiendo e investigando (principalmente en el campo de la inteli-
gencia artificial y la lingtiistica), la realidad es que a dia de hoy sigue sin ser
posible interactuar con los ordenadores (u otros productos) utilizando el len-
guaje natural. Mientras esto no ocurra, las personas continuaremos teniendo
que adaptarnos a la gramatica, sintaxis y semantica utilizada por los ordena-
dores, en vez de que esta adaptacion se produzca en sentido contrario, tal y
como serfa deseable.


http://www.lukew.com/
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Actualmente el caso mas parecido que podemos encontrar a la interacciéon en
lenguaje natural son las interfaces de busqueda de informacién (como Goo-
gle), que nos permiten introducir consultas sin restricciones e intentan devol-
vernos los resultados mas relevantes para la consulta, o incluso pueden llegar
a sugerir correcciones en la consulta introducida.

4.2.5. Manipulaciéon directa

La manipulacién directa es aquel estilo de interaccion que permite al usuario
manipular y controlar fisicamente los elementos presentes en la interfaz, in-
cluyendo la posibilidad de seleccionar, arrastrar o mover objetos, asi como la
de deshacer las acciones realizadas. En este estilo de interaccién, tanto el es-
tado del sistema como el resultado de nuestras acciones deben ser visibles en

todo momento.

La gran ventaja de este estilo frente a otros como las lineas de comandos es que
resultan mucho mas intuitivos y faciles de aprender para usuarios no expertos,
por la conexién mental que pueden establecer entre la manera de actuar sobre
los elementos de la interfaz y la manera natural de actuar sobre los objetos
del mundo real. Entre sus desventajas se encuentra que, dependiendo de la
tarea que se va a realizar, puede resultar mucho menos eficiente que el uso de
lineas de comandos, entre otras razones por la dificultad, o en muchos casos
imposibilidad, de almacenar macros con series de acciones predefinidas.

=) J ‘ Spring

Firefox

2
Tw:tter repo... ﬁ stuff...

UofT...

Reflexion

Hasta que los dispositivos o ar-
tefactos con los que interac-
tuamos no sean capaces de in-
terpretar nuestros mensajes en
lenguaje natural, y no en for-
ma de instrucciones o coman-
dos predefinidos, no podre-
mos empezar a considerar que
lo que se esté produciendo sea
un didlogo.

La mayoria de los sistemas operativos que utilizamos emplean estilos de interaccién de manipulacién directa. En la imagen, BumpTop Desktop, un software que refuerza la metéfora

del escritorio y la manipulacién directa empleando técnicas de visualizacién 3D.
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Si bien la manipulacién directa como estilo de interacciéon ha estado reserva-
da durante mucho tiempo a aparatos con dispositivos de apuntamiento (or-
denadores personales, portatiles o PDA), la proliferaciéon de tecnologias como
las pantallas tactiles estan extendiendo su aplicaciéon a un mayor namero de
dispositivos, como por ejemplo los teléfonos moviles.

4.3. Metaforas

Acabamos de referirnos a las metaforas al hablar de los estilos de interaccién
de formularios o de manipulacién directa, pero el concepto de metafora en
el contexto del disefio de productos interactivos merece una explicacién mas
detallada.

El uso de metaforas forma parte intrinseca del lenguaje y, por tanto, de nuestro
pensamiento. Una metafora consiste en usar una palabra o expresion para
referirse a un concepto, que no es denotado de modo literal, sino en sentido
figurado sobre la base de determinadas semejanzas entre ambos.

En el diseflo de productos interactivos el uso de metaforas no es menos
corriente que en el caso del lenguaje. La metafora mas evidente en el
contexto de los ordenadores personales es la conocida como la meta-
fora del escritorio.

La gran mayoria de los sistemas operativos utilizan esta metéfora, en la que
los diferentes elementos de la interfaz se articulan, relacionan y presentan por
correspondencia a como lo harian en un escritorio fisico (figura 11). Por ejem-
plo, tenemos carpetas en las que guardamos documentos, una papelera donde
desecharlos (figura 15) y que al vaciarla produce sonido, ademas de que, como
ya hemos visto, se utiliza un estilo de interaccién que simula la manera de

actuar sobre los objetos del mundo real.

Las diferentes aplicaciones que utilizamos diariamente emplean igualmente
numerosas metaforas. Si observamos la barra de herramientas de una aplica-
cién, veremos iconos como el de subrayar (figura 13) o iconos en forma de
tijeras para cortar, ambos ejemplos de metaforas. Pero las metaforas no son
exclusivas del contexto de los ordenadores personales, ya que si observamos
el menu de un teléfono moévil, por ejemplo, seguramente nos encontraremos
con iconos con forma de sobre o carta para identificar las funciones de envio

y recepcion de mensajes de texto.

La funcién y utilidad principal de las metaforas radica en que favorecen la
comprensioén de una situacién desconocida sobre la base de las similitudes
que se pueden establecer respecto a una realidad conocida. Por ejemplo, para
quien no haya utilizado nunca un ordenador personal, la metafora del escri-
torio puede facilitarle su aprendizaje por la relacion de familiaridad que puede

Ejemplo de metafora

La expresién El presidente dio
la espalda a los aficionados no
puede interpretarse literalmen-
te, pues significa que el presi-
dente ignor6 la opinién de los
aficionados.
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inferir con respecto al uso y los significados de un escritorio en el mundo real.
Es decir, las metaforas son un recurso que puede ayudar a que la interfaz re-
sulte interpretable de manera intuitiva, confiriéndole cualidad de affordance.

4.4. Affordance

El concepto de affordance fue introducido en la IPO por Norman
(1988), quien lo define como aquellas propiedades perceptibles del ob-
jeto que determinan cé6mo puede ser usado. Es decir, aquellas propie-
dades que le confieren un aspecto autoexplicativo, haciendo obvio y
explicito como debe ser usado y con qué objetivos.

Norman pone el ejemplo de un objeto cotidiano como muestra de affordance:

“Pensemos en unas tijeras: incluso si nunca has visto o usado unas antes, puedes ver que
el niamero de posibles acciones es limitado. Los agujeros estan claramente para introdu-
cir algo, y las tinicas cosas logicas que se ajustan son los dedos. Los agujeros son autoex-
plicativos: permiten introducir los dedos. El tamafio de los agujeros limita los posibles
dedos a introducir: el agujero grande permite varios dedos, el agujero pequefio s6lo uno”.

Podemos pensar en el concepto de affordance como una premisa o requisito
de la usabilidad: si nos vemos obligados a explicar al usuario como usar algo,
probablemente es porque en realidad esté mal disefiado.

La cualidad de affordance no sélo es aplicable a productos interactivos o in-
terfaces completas, sino también a cada uno de los elementos que las compo-
nen. Por ejemplo, imaginemos que estamos diseflando un formulario. Pode-
mos usar controles estandar o disefiar nuestros propios controles. En el caso de
que decidamos disefiar nuestros propios botones, en su aspecto visual debere-
mos dar a entender que pueden ser clicados o presionados, es decir, deberemos
dotarlos de un aspecto volumétrico para que de este modo el usuario perciba
automaticamente qué puede hacer con el elemento.

Buscar Buscar

Para asegurar la cualidad de affordance en nuestros disefios, podemos aplicar
una serie de principios que explicaremos a continuacion: visibilidad, retroali-

mentacién, mapeo natural y restricciones (Norman, 1988).

Reflexion

{Qué objetos cotidianos que
utilizais a diario pensais que
son “affordables”? ;Cuéles no?
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4.5. Visibilidad

El principio de visibilidad nos obliga a que, si pretendemos que nuestro
disefio resulte autoexplicativo y usable, las partes y opciones mads rele-
vantes deben encontrarse visibles en todo momento.

Aplicando el sentido comtn, podemos deducir que si un usuario no ve la op-
cién con la que realizar una accién, no sabrd que esa opcion es posible y se
producira una brecha en la ejecuciéon. En el caso de que el producto o la apli-
cacion que estemos disefiando tenga demasiadas opciones como para poder
mostrarselas al usuario en todo momento, al menos si debera tener visualmen-
te presentes las més relevantes.
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Por ejemplo, pensemos en los procesadores de texto. Son aplicaciones con mu-
chas opciones, pero entre todas hay un grupo que son especialmente relevan-
tes porque son de uso muy frecuente. Estas funciones no estan escondidas bajo
el menu de la aplicacién, sino que se muestran en una barra de herramientas
con accesos directos a dichas opciones (figuras 13 y 14).

A la hora de determinar qué opciones mantener visibles y cuéles pueden per-
manecer en un segundo plano, podemos seguir la regla del 80/20. Esta regla,
aplicada al uso de aplicaciones software, afirmaria que el 80% del tiempo que
un usuario esta utilizando una aplicacién, s6lo necesitara utilizar el 20% de
las funciones de dicha aplicacion (Lidwell, Holden, Butler, 2003). La misma
regla, aplicada al uso de un sitio web, significaria que el 80% de los usuarios
que lo visiten lo haran interesados por el 20% de sus contenidos.

Tendencia a la visibilizacion

Si analizamos la evolucion de la interfaz de Microsoft Word en el tiempo, podemos com-
probar como se produce una tendencia a “visibilizar” cada vez mas las funciones de uso
frecuente.

Para esto, podemos consultar algtin recurso web que recoja el aspecto de las diferentes

versiones de la aplicacién, como los que podemos encontrar en la pagina “The evolution
of Microsoft Word to 1983 from 2010”.

En resumen, no todas las opciones o contenidos son igual de relevantes para el
usuario, pero aquellas que lo son deben encontrarse visibles en todo momento.

4.6. Retroalimentacion

. <z 14 . P . PRI I
La retroalimentacion ~ es un principio muy relacionado con el de visibilidad,

ya que podemos definirlo como la “visibilidad del efecto de nuestras acciones”.
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Regla 80/20

La regla 80/20 no implica ne-
cesariamente que los porcen-
tajes sean siempre 80 y 20%.
Lo que viene a decir, aplica-
da al disefio de interaccion, es
que se suele cumplir la tenden-
cia de que un reducido grupo
de opciones, funciones o con-
tenidos son los que acaparan
la mayor parte del interés del
usuario y la atencién de la ma-
yor parte de los usuarios.

(En inglés, feedback.
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Es decir, un producto o aplicacién usable e intuitiva debe informar al
usuario en todo momento del estado en el que se encuentra, de qué ha

ocurrido o esta ocurriendo como consecuencia de la accion realizada.

/ .
- A

Papelerade documento Papelera de
reciclaje reciclaje

Recordemos una de las diferencias por las que las interfaces graficas de mani-
pulacion directa resultaban mas faciles de usar que las de lineas de comandos:
el estado del sistema y el resultado de nuestras acciones son visibles en todo
momento. Si eliminamos un fichero o carpeta del escritorio de nuestro siste-
ma operativo, automdticamente veremos desaparecer su icono del escritorio, e
incluso coémo cambia de aspecto el icono de la papelera de reciclaje indicando
que ahora tiene contenido (figura 15). En cambio, si llevamos a cabo la mis-
ma accion desde la linea de comandos del sistema operativo, no percibiremos
reaccion alguna y deberemos ejecutar un comando adicional para listar los
ficheros y directorios, y asi comprobar el resultado de nuestra accién.

Otro ejemplo de retroalimentacion se produce en aquellos casos en los que el
resultado de nuestras acciones no es inmediato, sino que requiere un tiempo
de procesamiento, como por ejemplo cuando iniciamos la descarga de un fi-
chero de Internet o eliminamos de nuestro disco duro una gran cantidad de
ficheros. En estos casos, el sistema nos informa de qué estd sucediendo y de
cuanto falta aproximadamente para que el proceso termine por medio de ele-
mentos de interfaz como las barras de progreso (figura 16).

= 4 Minutes and 0 Seconds remaining EE]-X_*J

Copying 2,995 items (185 MB) lﬂ

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

V¥ More information

Que definamos la retroalimentacién como la visibilidad del efecto de nuestras
acciones no implica que dicha visibilidad deba ser exclusivamente de natura-
leza visual. Por ejemplo, otra manera de hacer explicito el estado del sistema
o su respuesta es mediante sonidos. Pensemos por ejemplo en los sonidos que

emite el ordenador cuando se inicia el sistema operativo, el que acompafia a
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las ventanas de alerta o el que se produce cuando el usuario hace doble clic
sobre una carpeta. Estos sonidos pueden reforzar mensajes visuales o incluso

sustituirlos.

Como afirma Norman:

“A veces hay cosas que no pueden hacerse visibles. Utiliza el sonido: el sonido puede
proporcionar informacién no disponible de otra forma. El sonido puede informarnos de
que las cosas estan funcionando adecuadamente o de que necesitan mantenimiento o
reparacion. El sonido incluso puede salvarnos de accidentes.”

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

Ademas de los mensajes visuales y los sonoros, existen otras alternativas de
retroalimentacion. Por ejemplo, muchos gamepads —dispositivos de entrada
que se utilizan para jugar en videoconsolas u ordenadores- incluyen funciones
de vibracién que, mientras jugamos, pueden informarnos de que, por ejemplo,
nuestro coche se ha salido de la carretera, lo que refuerza los mensajes visuales
y SOnoros.

4.7. Mapeo natural

Mapeo es un término técnico que se refiere a la relacion entre nuestras
acciones y el resultado obtenido. Cuando el resultado se corresponde
con la intencién que teniamos al ejecutar nuestra accién, podemos ha-
blar de un mapeo natural. Cuando, por el contrario, el resultado no
era el esperado, se produce una brecha de evaluacion que evidencia un
problema de usabilidad.
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Al interactuar con un sistema, las acciones que realizamos estan guiadas por
objetivos y motivadas por expectativas. Por ejemplo, si hacemos clic en un
enlace web, es porque creemos que nos llevard al contenido deseado; si pre-
sionamos un botén con el icono de una impresora, es porque esperamos se
imprima el documento, o si desplazamos hacia arriba el control (slider) del
volumen de sistema operativo (figura 17), es porque esperamos que aumente
el volumen, y no que disminuya.

El mapeo natural se produce cuando el usuario, basdindose en analogias del
mundo fisico o en convenciones socioculturales, es capaz de predecir sin error
la funcién de cada control y el resultado de su uso. Para lograr este efecto,

como disenadores, deberemos:

e Utilizar etiquetas e iconos descriptivos que no permitan diversas interpre-

taciones.

Ejemplo

Un enlace en una pagina web con el texto “Haz clic aqui” no posibilita el mapeo natural,
ya que no podemos predecir cudl sera el resultado de hacer clic, no permite predecir hacia
qué contenido enlaza.

e Organizar y agrupar visualmente los elementos de la interfaz de tal manera

que quede clara cudl es su relacion.

Ejemplo

Imaginemos un panel de control del audio con dos controles para definir el volumen
de cada altavoz. El mapeo natural implica que el control izquierdo se refiera al altavoz
izquierdo y el otro control, al altavoz derecho, nunca al contrario.

e Utilizar metaforas de interaccién que resulten familiares y reconocibles
por los usuarios. El éxito de la manipulacién directa, como veiamos, se
basaba precisamente en lo natural que resultaba su uso, ya que el usuario
puede predecir facilmente el resultado de sus acciones.

4.8. Restricciones

El uso de restricciones es el principio que afirma que limitando las po-
sibles acciones que el usuario puede llevar a cabo reduciremos la posi-
bilidad de que cometa errores.

Estas restricciones pueden ser fisicas, semdnticas, culturales o logicas.

o

Mezclador
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Si en un formulario le solicitamos al usuario su DNI o su namero de cuen-
ta bancaria, podremos reducir la probabilidad de que los introduzca errénea-
mente, por ejemplo, limitando el nimero de caracteres posibles que se pueden
introducir en el campo correspondiente. Esto seria un ejemplo de restriccion
fisica.

Siguiendo con el ejemplo del formulario, las etiquetas que se presentan aso-
ciadas a cada campo suponen una restricciéon semantica, ya que indica qué
informacién debe introducir el usuario en cada uno y limitan la probabilidad
de que el usuario introduzca datos en un campo equivocado.

Al incorporar un buscador interno a un sitio web, para asegurar que el usuario
introduzca la consulta de basqueda antes de presionar el botén “buscar”, ubi-
caremos visualmente la caja de texto a la izquierda y el bot6n a su derecha. Esta
es una restriccion cultural, pues si el sitio web estuviera en arabe, para con-

seguir el mismo efecto, la disposicion de los elementos deberia ser la inversa.

El caso del buscador interno también es un ejemplo de restricciéon 16gica,
ya que si nos encontramos un botén con la etiqueta “buscar” adosado a un
campo de texto, de manera légica deduciremos una relacién entre el botén
y dicha caja de texto, y no entre ese boton y el resto de cajas de texto que
puedan estar presentes, aunque a mayor distancia en la misma pagina web.

4.9. Modelos mentales

Los modelos mentales son un concepto psicolégico central en IPO que
hace referencia a representaciones internas de una realidad externa, re-
presentaciones que somos capaces de construir a partir de nuestras ex-
periencias.

En palabras de Norman:

“Los modelos mentales son nuestros modelos conceptuales acerca de cémo funcionan
los objetos, como tienen lugar los hechos o como se comporta la gente, y son resultado
de nuestra tendencia a formar explicaciones de las cosas. Estos modelos son esenciales
para comprender nuestras experiencias, predecir el resultado de nuestras acciones y para
manejar situaciones inesperadas. Basamos nuestros modelos mentales en cualquiera que
sea el conocimiento que tengamos, real o imaginario, ingenuo o sofisticado.

Los modelos mentales a menudo estan construidos sobre evidencias incompletas, sobre
un escaso conocimiento acerca de lo que ocurre, y con un tipo de psicologia ingenua que

postula causas, mecanismos y relaciones, incluso cuando no existen.”

D. A. Norman (1988). The Psychology of Everyday Things
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La imperfeccién, vaguedad y, en muchas ocasiones, escasa logica de los mode-
los mentales que construimos acerca de como funcionan las cosas no significa
que por ello no nos resulten utiles para saber como utilizarlas. Por ejemplo,
cuando arrancamos el coche, para la mayoria de los mortales simplemente
sucede “algo magico” que no sabriamos explicar ni detallar, pero sobre lo que
no nos hace falta mas informacion si lo que queremos es iniciar la marcha. Lo
mismo podriamos decir de cuando utilizamos un ordenador, una aplicacién,
un teléfono moévil, etc.

Podemos diferenciar dos clases principales de modelos mentales: modelos
mentales acerca de como funcionan los sistemas (modelo del sistema) y mo-
delos mentales sobre como las personas interactian con los sistemas (mode-
lo de interaccién) (Lidwell, Holden, Butler, 2003). Los disefiadores suelen te-
ner modelos del sistema precisos (ya que son autores de dicho sistema), pero
modelos de interaccién bastante incompletos. En cambio, los usuarios tienen
modelos del sistema imperfectos, pero con la experiencia adquieren modelos
de interaccion mucho mas precisos que aquellos que poseen los disefiadores.

En palabras de Norman:

“Existe una gran diferencia entre la experiencia necesaria para ser un disefiador y la ne-
cesaria para ser un usuario. En su trabajo, los disefiadores a menudo se convierten en
expertos acerca del producto que diseflan. Los usuarios a menudo son expertos en la tarea
que intentan realizar con el producto.”

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

Por tanto, para diseflar productos usables y satisfactorios, nuestra primera mi-
sién es adquirir o construir un modelo de interaccidn preciso y completo, es
decir, comprender como y con qué fines los usuarios utilizaran el producto,
para de este modo diseflar una interfaz adaptada al modelo mental de sus
usuarios y no una interfaz reflejo de nuestro propio modelo mental; en otras
palabras, llevar a cabo un disefio centrado en el usuario.

Modelos mentales

Cuanto mas preciso es el mo-
delo mental del usuario acer-
ca del producto, mayor se-

ré su control sobre la interac-
cién. Por ejemplo, un infor-
maético podra resolver mas fa-
cilmente una situacién en la
que la aplicacién usada pre-
sente un error. Como disefia-
dores, no es tanto en estos
usuarios avanzados en los que
deberemos centrarnos, como
en aquellos mas inexpertos y
con modelos mentales menos
completos acerca del produc-
to.




CC-BY-SA » PID_00176056 41

Introduccién a la interaccién persona-ordenador

5. Diseiio centrado en el usuario

El disefio centrado en el usuario (Norman, Draper, 1986) es una filosofia o
enfoque de disefio que busca lograr la usabilidad del producto adaptandolo al
modelo mental de sus usuarios.

El disefio centrado en el usuario (DCU)" supone la aplicacién de pro-
cesos de disefio que estén dirigidos por el usuario (sus necesidades, ob-
jetivos y conocimientos), asi como el empleo de técnicas y métodos de
investigacion y evaluacién con usuarios reales.

El origen del DCU debe buscarse en la década de los setenta, cuando la inge-
nieria del software entra en crisis a causa de los problemas derivados del mo-
delo de desarrollo en cascada (Carroll, 2003). En el modelo en cascada, las eta-
pas del ciclo de vida del software se ordenan de manera secuencial y cualquier
error de disefio que se detecte en cualquiera de sus etapas obliga a retroceder a
etapas previas, lo que incrementa los costes del proyecto considerablemente.
Desde el punto de vista de la usabilidad de la aplicacién, el problema princi-
pal de este modelo es que las etapas de evaluacion y validacion se encuentran
precisamente ubicadas al final de la cascada y cualquier deteccién de un pro-
blema de usabilidad que requiera un redisefio resulta muy costosa.

Requisitos \l
Disefio \l
Implementacién \l
Verificacion 1

Mantenimiento

En esta época los expertos en IPO veian limitada su accion a estas tltimas eta-
pas y, por tanto, también su capacidad para participar activamente y mejorar
sustancialmente la usabilidad de la aplicacion (Carroll, 1997). Estos hechos

9DpcuUes la sigla de disefio centra-
do en el usuario.
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propiciaron la propuesta de modelos alternativos al modelo en cascada que
involucrasen la evaluacién y mejora incremental y continua de las decisiones
de diseflo desde las primeras etapas de desarrollo, como es el caso del DCU.

5.1. Proceso y técnicas

Proceso en el DCU

Aunque la explicacion detallada del proceso de DCU excede al alcance

de este mddulo, si sefialaremos que se trata de un proceso iterativo y EI DCU es un proceso de ensa-
) ) yo y error en el que continua-
ciclico en el que las decisiones de disefio se evalian con usuarios sobre mente se ponen a prueba las

decisiones de disefio para de-

prototipos antes de ser implementadas; de este modo, todo el proceso terminar su validez.

se encuentra conducido por el usuario, sus necesidades, caracteristicas
y objetivos.

Como podemos ver en el esquema de la figura 20, el proceso se divide en varias
etapas, que incluyen:

1) Especificar el contexto de uso. Identificar qué usuarios, con qué propositos
y en qué contextos o situaciones utilizaran el producto. En esta etapa entra en
juego la aplicacion de técnicas de investigacion de usuarios.

2) Especificar requisitos. Concretar qué objetivos debe satisfacer el producto,
tanto del cliente como de sus usuarios.

3) Producir soluciones de disefio. Propuestas de disefio y elaboraciéon de do-

cumentacién y prototipos.
4) Evaluacion. En esta etapa se evaltian las propuestas de disefio —para lo que
se pueden utilizar técnicas de evaluacién con usuarios- y, en funcién del re-

sultado, se validan las propuestas o, por el contrario, se reformulan.

Planificacion

Especificar

( el contexto de uso

El sistema Especificar

Evaluacion . . .
satisface los requisitos los requisitos

\ Hallar

soluciones de disefio
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Como vemos en la figura 20, una de las caracteristicas mas destacadas del DCU
en comparacion con modelos como el de cascada es su naturaleza ciclica e
iterativa, por lo que en algunas ocasiones se lo conoce como “modelo lavado-
ra”. Esto implica que, a lo largo del proceso de desarrollo, una misma etapa es
ejecutada multitud de veces, tantas como el proyecto lo requiera.

El DCU estéa asociado a una serie de métodos y técnicas de investigacion y
evaluacién encaminados a ayudarnos a conocer como es la audiencia a la que
se orienta el producto, en qué contexto serd usado y qué objetivos debera
satisfacer, como es el modelo de interaccion del usuario y, por tltimo, en qué
grado las diferentes propuestas de disefio (en forma de prototipos) satisfacen
las necesidades del usuario final, en términos de usabilidad, utilidad y placer
de uso.

Una de las técnicas mas representativas del DCU es el test de usuarios, que
tendria lugar precisamente en la mencionada etapa de evaluacion. Este méto-
do se basa en la observacion y el analisis de cobmo un grupo de usuarios aco-
meten una serie de tareas predeterminadas sobre el producto o prototipo que
se quiere evaluar. La prueba se lleva a cabo en un laboratorio o entorno con-

trolado y los usuarios realizan las tareas individualmente y sin ayuda del eva-

luador. Normalmente se utiliza el protocolo de “pensamiento en voz alta'®”,

que consiste en solicitar a cada participante que durante la prueba exprese
verbalmente qué piensa, qué no entiende, por qué toma una decisién o duda
sobre qué hacer. Toda esta informacién (qué hace el usuario, cémo lo hace y

qué dice) es registrada por los evaluadores para su posterior andlisis.

De este modo es posible comprobar empiricamente qué problemas de usabi-
lidad del producto han pasado desapercibidos durante la toma de decisiones
de disefio, y asi poder resolverlos de manera previa a la implementacion del
producto.

El DCU, al contrario que otros enfoques, no es un modelo rigido. Esto signi-
fica que seglin el contexto y la naturaleza del producto que se va a desarro-
llar, pueda sufrir adaptaciones y modificaciones. Aunque el proceso se centre
en el usuario, ciertos proyectos exigirdn que sean determinadas caracteristicas
de usuario, y no otras, las que tomen mayor protagonismo y reciban mayor
atencion. Habra proyectos en los que resultard mas efectivo centrarse en la
actividad social de la que el producto formaré parte, otros en el uso real que
recibe el producto o productos similares, y otros en los objetivos y deseos de

los usuarios.

Ademas, el proceso de DCU puede experimentar adaptaciones para integrarse
y trabajar conjuntamente con nuevas metodologias de desarrollo, como las de
desarrollo agil, tal y como describen Kelway (2010) y Colfelt (2010).

Modelo lavadora

La etapa de evaluacion se eje-
cutara tantas veces como deci-
siones de disefio sobre proce-
sos interactivos criticos necesi-
ten ser validadas.

(9gp inglés, think-aloud.

Lectura recomendada

Informe APEI sobre Usabilidad-
Para obtener mas informa-
cién sobre técnicas de DCU,
asi como para conocer las
ventajas e inconvenientes

de cada una, se recomienda
la lectura del capitulo 3.2,
“Metodologias y Técnicas de
DCU”, del Informe APEI sobre
Usabilidad.
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Resumen

La interaccion persona-ordenador o IPO es una disciplina de naturaleza y ori-
genes multidisciplinares dedicada al estudio de la relacién interactiva entre
las personas y la tecnologia, y a como mejorar dicha relacién por medio del
disefio. Si bien a comienzos de la disciplina la tecnologia foco de interés se
limitaba a los ordenadores, actualmente la evolucién tecnoldgica y el desarro-
llo de la propia disciplina ha expandido su area de aplicacion a dispositivos y

productos interactivos en general.

El objetivo de la IPO es generar experiencias de usuario satisfactorias mediante
disefios que resulten usables, placenteros y utiles.

En este modulo se han introducido y descrito los conceptos fundamentales de
la IPO a partir de los cuales iniciar nuestro aprendizaje acerca de la profesion.
Estos conceptos se resumen a continuacion:

¢ Interaccion: intercambio de acciones y mensajes entre usuario y producto
que se produce sobre la interfaz de usuario.

e Estilos de interaccion: diferentes modos como el sistema permite inter-
actuar con el usuario; cada estilo presenta sus propias ventajas e inconve-

nientes.

e Metaforas: aplicadas al diseilo de productos interactivos, las metaforas
pretenden facilitar el uso y la comprension de interfaces empleando seme-
janzas con objetos del mundo real.

e Affordance: conjunto de propiedades de un producto interactivo que le
confieren cualidad de autoexplicativo o intuitivo, incluso cuando nunca

antes se ha usado.

e Visibilidad: principio de disefio que afirma que, para que el producto re-
sulte usable e intuitivo, las opciones, los contenidos y las funciones mas
relevantes deben encontrarse visibles para el usuario en todo momento.

e Retroalimentacion (feedback): principio de disefio usable referido a la
necesidad de informar al usuario en todo momento acerca del resultado
de sus acciones sobre el producto.

¢ Mapeo natural: cualidad de los controles de un producto interactivo que
permite al usuario intuir y predecir automaticamente cudl sera el resultado

de sus acciones.
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e Restricciones: principio de disefio que afirma que la mejor manera de evi-
tar que el usuario cometa errores es limitando y condicionando las posi-
bles acciones que puede llevar a cabo en cada momento.

¢ Modelos mentales: representaciones mentales que elaboran tanto disefa-
dores como usuarios acerca de como funcionan y se comportan los pro-
ductos interactivos (modelo del sistema) o acerca de como son usados (mo-
delo de interaccién).

¢ Disefio centrado en el usuario: enfoque de disefio en forma de proceso
ciclico e iterativo cuyo objetivo es asegurar la usabilidad del producto, fo-
calizando para ello el proceso en el usuario.
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Actividades

Analisis de la usabilidad de un teléfono moévil en la consecucion de las siguientes tareas:
a) Almacenar un nuevo contacto en la agenda.

b) Cambiar la melodia del moévil.

c) Escribir y enviar un SMS.

El ejercicio constara de los siguientes pasos:

1. Elegir y describir las caracteristicas basicas del mévil que se va a analizar. Ya que se necesita
tener acceso a este movil, puede tratarse de vuestro propio teléfono movil.

2. Identificar qué estilo o estilos de interaccién posibilita el teléfono elegido.
Para cada una de las tareas mencionadas:

3. Identificar todas las posibles brechas de ejecucién y brechas de evaluaciéon que pueden
producirse en la ejecucion de la tarea.

4. En cada paso de la tarea, identificar qué principios se cumplen o no de los descritos en el
tema: visibilidad, retroalimentacién, mapeo natural y restricciones.

5. Proponer posibles soluciones de disefio para las brechas de interaccion detectadas
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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.



CC-BY-SA » PID_00176057 6

Elementos de la IPO: disefio, personas y tecnologia

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).
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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

CC-BY-SA » PID_00176057 15

Elementos de la IPO: disefio, personas y tecnologia

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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Fuente: Cnet

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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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

5 H 34 S|V Els B9 -
L | i S [ S S (N

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).

mozilla europe

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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http://www.alzado.org/articulo.php?id_art=541
http://www.alzado.org/articulo.php?id_art=541
http://www.alzado.org/articulo.php?id_art=541
http://www.alzado.org/articulo.php?id_art=541
http://www.alzado.org
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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.

La Web Imégenes Videos Maps MNoticias Libros Gmail le [ iGoogle | Configuracidn de hL’lsguedaIAccederl
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®2010 - Privacidad

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.

|

Mac mini Mac Pro

Why you’ll love a Mac Macs in Action

—_—
Compare Mac models .
Education
— See why more people are

choosing the Mac for school.
Learn more »

. o o
Introducing the new Mac mini. Creative fro
Faster than ever, more versatile than ever, and built with an all-new, Business
Make the ultimate <
upgrade. To a Mac. aluminum enclosure. It’s been redesigned in a very big way w
cience

AMac is easy to use,
powerful, compatible, and
highly secure.

The new MacBook Pro Buy a Mac ‘ Introducing MobileMe a
Faster processors. Faster graphics. for college. . Safari 5. Theeasywayto  @AQ K~\
Mac FAQs Voot a o) - keep your iPhone, ™ mobile ¥
- There's n
Get answers to frequently Tk There o I, M, s PC mo.
asked questions about a Mac. e s e sl insync
——— | er— Free 60-day trial. Learn more»

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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AT SET

TV. DVD S.

TLE SLOW ANGLE DISPLAY

T
00

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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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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Introduccion

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

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

una buena experiencia de usuario.

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

Lectura complementaria

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

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

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

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

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

dad y la experiencia de usuario.

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

Lectura complementaria

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

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

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


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

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

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

(v una H) caracteristicas del mundo del periodismo:

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

y las disciplinas relacionadas.

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

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

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

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

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

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

Reflexion

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

e The Five W’s of UX (en li-
nea)

Lectura recomendada

Fabula del DCU:

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


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

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

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

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

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

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

portancia de su iteracion.

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

usuario.

6. Conocer cuando y donde se debe aplicar el disefio centrado en el usuario.






CC-BY-SA » PID_00176058 9

Disefio centrado en el usuario

1. ;Qué es el diseiio centrado en el usuario?

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

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

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

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

uso para los usuarios finales.

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

des teniendo en cuenta sus caracteristicas.

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

los objetivos deseados.

MpcUesla sigla de disefio centra-
do en el usuario.

Lectura complementaria

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

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

Lectura complementaria

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

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

Lectura complementaria

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

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



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

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

manera iterativa.

WHarus

_ - etapas
LEEraAciin

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

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

con las tecnologias méviles y ubicuas.

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

Contextr

e wr

Disehs Evaluacisn,

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

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

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

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

IPO requisitos diseiio conceptual €xploracion

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

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

informacion sobre las personas que utilizaran el producto.

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

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

utilizar.

@En inglés, target.

Lectura complementaria

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

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

Lectura recomendada

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

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



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

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

desarrollo en cascada’ de aplicaciones.

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

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

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

xime a lo que el usuario final queria.

Requisitos del columpio en el arbol

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

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

Adaptada de: <www.paragoninnovations.com>


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

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

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

muy proximos a la practica del DCU.

human factors ergonomics human-computer interaction

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

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

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

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

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

Fuentes de referencia

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

®gn inglés, human factors.

kn inglés, ergonomics.



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

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

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

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

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

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

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

provenientes del marketing, el disefio visual o la marca.

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

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

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

Dacrénimo de la expresion inglesa
User eXperience.

®En inglés, usability.



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

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

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

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

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

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

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

respuesta’” y los mecanismos de retroalimentacién'.

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

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

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

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

©n inglés, accessibility.

(0g, inglés, information architectu-
re.

(DEn inglés, interaction design. ‘

(2gn inglés, input. ‘

e inglés, output. ‘

(En inglés, feedback. ‘

(9 inglés, graphic design.


http://www.upassoc.org/
http://www.w3.org/WAI/
http://iainstitute.org/
http://iasummit.org/
http://www.ixda.org/
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o palabras con el objetivo de crear una representacion visual de ideas y men-
sajes. El disefio gréafico se basa en el uso de la composicion, la tipografia, las
artes visuales o la estructura de la pagina para producir el resultado final.

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

mejores respuestas.

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

del cliente.

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

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

tacar los siguientes elementos:

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

cién de sistemas.

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

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

(9En inglés, service design.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

La experiencia de usuario segian Peter Morville y Jesse James Garrett

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

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

Deseable

Que aporte valor

“Encontrable” Accesible

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Lsvecricaeen Aegusios
OB 7nrcrnrEs ok comterma

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

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


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

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

Lectura complementaria

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

el disefio y el desarrollo de los productos.

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

de ejemplo se destacan las siguientes:

e ;Quiénes son los usuarios del producto?

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

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

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

e ;/Qué funcionalidades esperan los usuarios del producto?

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

e ;Coémo piensan los usuarios que funciona el producto?

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

los usuarios?

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

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

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

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

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

e Aumentar la satisfaccién del usuario/cliente.

e Aumentar la productividad y la eficiencia del usuario.

e Incrementar la adopcién y uso del servicio/sistema.

e Reducir los costes de soporte y formacion.

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

cesita.

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

la primera.


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

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

interactdan.

DCU en maquinas de pago de aparcamiento

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

Maquinas mal disefiadas

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

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

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

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


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

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

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

tareas de manera mas eficaz y eficiente.

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

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

Lectura complementaria

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

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

Lo que recibieron
los evaluadores
del prototipo

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

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

Y

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

Aagiads on el parmice da CoarprsgennoLAtans comy P OIECIcarioon P>

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

e Objetivos irreales o inarticulados.

e Estimaciones err6neas de los recursos necesarios.

* Requisitos del sistema mal definidos.

¢ Mal seguimiento del proyecto.

¢ Falta de control de riesgos.

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

e Uso de una tecnologia inmadura.

e Incapacidad para manejar la complejidad del proyecto.


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

e Mala gestion del proyecto.

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

e Presién comercial.

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

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

a usar ni valorar.

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

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

objetivos marcados.

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

te de la esencia de este tipo de proyectos.

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

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

quieren los usuarios.

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

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

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

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

cionalidades o como usan o usarian el producto que disefiamos.

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

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

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

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

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

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

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

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

VP iteracion

evaluacion

analisis

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

3.1. Los métodos del diseiio centrado en el usuario

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

en forma de sumario en la siguiente figura.

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

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

diseriados.
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“«) iteracion

analisis

® Observacion

* |nvestigacion conceptual

e Entrevistas en profundidad
e Focus groups

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

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

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

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

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

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

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

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

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

evaluacion

e Evaluacion heuristica

¢ Recorrido cognitivo

* Inspeccion de estandares

* Inspeccion de caracteristicas

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

usuario

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

aplicaciones y entornos usables.

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

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

¥ iteracion

analisis

 Observacion

* |nvestigacion conceptual
 Entrevistas en profundidad
® Focus groups

* Encuestas

¢ Logging

® Benchmarking

Las técnicas mas utilizadas se presentan a continuacién.

evaluacion



CC-BY-SA » PID_00176058 28

Disefio centrado en el usuario

Observacion e investigacion contextual

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

comportamientos como para evaluar su usabilidad.

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

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

Hay una modalidad concreta de la observacion denominada investigacion

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

como su entorno influye en sus interacciones.

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

con estos métodos es de una gran riqueza.

Entrevistas en profundidad

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

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

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

®En inglés, contextual inquiry. ‘

Lectura complementaria

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

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

’._..r‘
-
—

Reproducido con el permiso de: Userfocus
<www.userfocus.co.uk>
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tada por diferentes sesgos e influencias. Por lo tanto, hace falta estar muy en-
trenado para llevar a cabo métodos como éste y poder obtener conocimiento

riguroso.

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

Dinamicas de grupo

9En inglés, focus groups.

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

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

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

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

Encuestas

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

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

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

items del cuestionario y las posibles respuestas.

Dada la importancia del cuestionario y sobre todo el hecho de que normal-
mente no hay contacto directo con los respondientes, es interesante hacer un
pequefio test de la encuesta antes de enviarlo a toda la muestra. Con tres o
cinco personas ya es suficiente para saber si las preguntas se entienden, si las


http://www.userfocus.co.uk
http://www.userfocus.co.uk
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respuestas son pertinentes, el tiempo que se tarda en contestar el cuestionario,
etc. Todo ello determinara la calidad de los resultados, reducir el abandono a
media encuesta, etc.

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

Logging

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

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

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

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

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

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

@0Fp inglés, logging. ‘

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

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

basicas o comunes, estudiar las interfaces, etc.

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

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

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

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

diseflo, estudiaremos inicamente aquellos que nos parezcan mas interesantes.

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

escenarios

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

orientar el disefio.
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analisis evaluacion

o Perfil de usuario
e Personas

e Escenarios

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

criben a continuacion.

Perfil de usuario

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

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

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

Personas o personajes

Un personaje es la descripcién de un usuario arquetipico que puede

servir como guia en el proceso de disefio.

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

ra, que un personaje es un modelo de usuario.

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

Escenarios

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

ideas y considerar aspectos del disefio.

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

complementarias

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

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

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

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

Lectura complementaria

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

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

Lectura complementaria

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

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

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

Lecturas complementarias

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

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

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

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

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

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

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

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

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

estructurar la informacion de manera natural para los usuarios.

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

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

evaluacion
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los célculos y el sumario de los resultados. La principal ventaja del card sorting

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

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

Prototipado

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

rresponden a partes concretas que presentan una especial complejidad.

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

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

participativo.

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

y la arquitectura de la informacion.

q | 1
ST

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

Lectura complementaria

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

J. Rudd; K. Stern; S. Isensee

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

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

Lectura complementaria

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

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

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

inspeccion

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

¥\ iteracion

analisis

evaluacion

e Test con usuarios

e Evaluacion heuristica
 Recorrido cognitivo

* Inspeccion de estandares

* Inspeccion de caracteristicas

* Inspeccion de consistencia
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Tests con usuarios

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

na tests con usuarios.

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

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

utilizadas.

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

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

Reproducido con el permiso de: Userfocus
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Lectura complementaria

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

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

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

Métodos de inspeccion

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

que se quiere evaluar.

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

a) Evaluacion heuristica

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

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

que no eran visibles en etapas previas.

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

Lectura complementaria

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

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

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

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

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

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

b) Recorrido cognitivo

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

una nueva accién correcta.

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

cualquier interfaz.

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

errores mas frecuentes en el momento de disenar.

¢) Inspeccion de estandares

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

industria o por las organizaciones internacionales.

@3En inglés, cognitive walkthrough.

Lectura complementaria

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

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

Lectura complementaria

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

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

d) Inspeccion de caracteristicas

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

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

e) Inspeccion de consistencia

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

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

W3C

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

@9En inglés, feature inspection.

Reproducido con el permiso de: Userfocus

<www.userfocus.co.uk>

@ inglés, consistency inspection.



http://www.w3.org/
http://www.userfocus.co.uk
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tre sus desventajas se encuentra el hecho de que, si el andlisis revela inconsis-
tencias entre disefios, no es sencillo poner de acuerdo a diferentes equipos de
disefio y desarrollo y pactar un disefio e interaccién unificados y coherentes.

3.1.5. Otras clasificaciones y agrupaciones de métodos

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

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

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

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

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

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

Ejercicio

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

3.2. Algunas aproximaciones a los procesos del disefio centrado

en el usuario

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


http://www.usabilitynet.org/tools/methods.htm
http://project.cmd.hro.nl/cmi/hci/toolkit/index2.php
http://fluidproject.org/products/fluid-design-handbook/
http://franus.com/CarbonIQ_UCD_methods.pdf

CC-BY-SA * PID_00176058 43 Disefio centrado en el usuario

3.2.1. Ergonomics of human system interaction - Part 210:
Human-centred design for interactive systems (ISO 9241,
anteriormente conocido como 13407)

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

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

personas:

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

2) Una correspondencia adecuada entre las funcionalidades que proporciona

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

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

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

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

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

4) Evaluacion de los disefios. Esta es una de las etapas més importantes del
proceso, en la que los disefios realizados se evaltian teniendo en cuenta a las
personas que los habran de utilizar, asi como los requisitos y el contexto de
uso. Si la evaluacién satisface los requisitos, el proceso acaba; si no, el proceso

se repite desde la primera etapa, y se refinan los resultados obtenidos.



CC-BY-SA » PID_00176058 44

Disefio centrado en el usuario

Ciclo de actividades de la ISO 9241

Planificar
el proceso centrado
en las personas

!

Especificacion
del contexto de uso

v

El sistema
satisface
los requisitos

Evaluacion
de los disefios

Especificacion
de los requisitos

Produccion de
soluciones de disefio

3.2.2. El proceso de IDEO

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

diseno industrial, disefio de interaccion, etc.

La siguiente figura muestra el proceso de disefio de IDEO.

Proceso IDEO de innovacién centrado en la persona

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

Observaciones Refinamiento
Busqueda Proposiciones

empatica .

Pruebas piloto
Implementacion

Real

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


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

3.2.3. Agile software development y DCU

El desarrollo de software 4gil*®

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

<http://agilemanifesto.org/>.

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

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

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

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

@9gn inglés, agile software develop-
ment.

@R inglés, waterfall.


http://agilemanifesto.org/
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Combinacién de las aproximaciones del desarrollo agil y el DCU

Proceso DCU tipico

Tentacioén de priorizar
caracteristicas

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

i

Negocio

Cliente Cliente Cliente Cliente

Proceso agil tipico

Disefio y codificacion

nuevas con respecto
a repetir los problemas
de iteracion previos
Negomo

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

¢Lanzamiento del producto?

Test y validacion

Tentacion de
lanzar antes de que
esté correcto

Lo mejor de ambos mundos

DCU agil

Agil hasta donde sabemos

Disefio y codificacion

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

&

io Neg&ocio
T D

Cliente

Cliente

/ \ Negomo

Test y validacién

o

¢ Lanzamiento del producto?

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

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

3.2.4. Otros procesos

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

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

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

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

disefio centrado en el usuario:

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

Lecturas

complementarias

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

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

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

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



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

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

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

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


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

CC-BY-SA » PID_00176058

48

Disefio centrado en el usuario

Disefio SAP centrado en el usuario

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

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

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

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

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

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

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

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

requisitos de usuario

Lanzamiento y

Proceedings.

Conceptualizacion
Requisitos y caracteristicas

- )
ﬁdelldad evaluar L)

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

Construccion

Usuarios

objetivo /

Evaluacion

0 Usuarios



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

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

Ejercicio

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

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

3.3. {Por donde empezar? Algunas situaciones concretas

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

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

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

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

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

hacerlo de una forma consciente.

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

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

Veamos algunas situaciones concretas:


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

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

cliente para conocer los temas recurrentes de los usuarios.

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

interactivos ya existentes.

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

La importancia del perfil

Las maletas con ruedas fueron

disefiadas inicialmente para los
tripulantes y azafatos. Se que-

ria dar respuesta a sus proble-

mas y se han acabado benefi-

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

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

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

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

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

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

4.1. Perfiles involucrados en proyectos de disefio centrado en el

usuario

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

interaction deSigner user interface developer
user experience designer

usability engineer graphic designer iInformation architect

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

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

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

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

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

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

prototipo u interfaz.

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

sefio grafico no esconde un mal disefio conceptual.

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

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

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

@En inglés, information architect.

GOgn inglés, interaction designer.

GV inglés, usability engineer.

G2En inglés, grahic/user interface
designer.

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

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

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

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

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

usuario

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

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

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

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

InContext <http://incontextdesign.com/>

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

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

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

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

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

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


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

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

Interesante un paseo por su web:

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

las decisiones que tomemos, las funcionalidades que desarrollemos, tendran

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

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

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

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

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

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

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


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

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

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

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

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

de la experiencia de usuario y el DCU.

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

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

de manera eficaz y eficiente.
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Introduccion

La sociedad humana es variada, estd compuesta por individuos que son muy
diferentes entre si por muchas y distintas razones. A pesar de este hecho irre-
futable, el disefio de los sistemas interactivos siempre ha tratado de simplificar
e incluso ignorar esta diversidad, al diseflar sistemas para “el hombre tipo”:
una persona con una combinacién de caracteristicas estandar que, en realidad,

no existe fuera de las mentes de los diseriadores.

Por otro lado, esta diversidad no afecta s6lo a las personas, sino también a
los productos tecnolégicos que utilizan estas personas. La realizacién de una
misma tarea (por ejemplo, leer la edicion digital de un periédico) por personas
con las mismas capacidades puede ser muy diferente si se utiliza un ordenador
de sobremesa, un ordenador portatil de tipo netbook, un lector de libros elec-
tronicos o un teléfono movil.
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Objetivos

Con el estudio de este médulo didactico, se alcanzaran los objetivos siguientes:

1. Entender la diversidad y los retos que plantea.

2. Conocer las principales estrategias para afrontar la diversidad.

3. Aprender los elementos principales de la accesibilidad web.

4. Saber evaluar la accesibilidad web.



CC-BY-SA » PID_00176059 7

Tecnologia, diversidad y accesibilidad

1. El reto de la diversidad

En este apartado abordaremos el tratamiento de la discapacidad y la ac-
cesibilidad como una manifestacion mas del problema de gestionar la
diversidad en nuestra sociedad a la hora de disefiar productos y servi-

cios.

Para ello, comenzaremos con una introduccién al concepto de la diversidad
humana y con la definicién de persona con discapacidad como una persona
discriminada por su diversidad funcional. Después se abordara el concepto de
diversidad tecnologica, y se utilizard como ejemplo el acceso a los contenidos
web. El tercer punto sera la definicién del concepto de discapacidad como el
hueco que existe entre los requisitos de la tarea y las capacidades de una perso-
na. Finalmente, se presentaran varios ejemplos de productos tecnolégicos que
surgieron desde la diversidad: fueron disefiados como soluciones para proble-
mas de discapacidad y luego se generalizaron, de modo que su uso se extendio
a otros grupos sociales.

1.1. La diversidad humana

Ya se ha comentado que nuestras sociedades humanas son diversas: existe una
gran variedad de individuos con caracteristicas muy diferentes. La diversidad
tiene multiples manifestaciones en todos los &mbitos de la vida humana (fi-
gura 1): la encontramos en la religion, en el color de la piel, en el género, en

la orientacién sexual, en la edad, en la cultura, en las funciones, etc.

Religion

Color
de la piel

Diversidad

Orientacion
sexual
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Asociado al concepto de diversidad se encuentra el de discriminacion. En la
historia de la humanidad se puede observar la tendencia de muchas sociedades
a discriminar a aquellas personas que son vistas como diferentes de las demas
por alguno de los factores recogidos en la figura 1. De hecho, en la actualidad
parece haber un acuerdo por el que cuanto mas avanzada es una sociedad,
menos problemas de discriminacién debe presentar y mejor debe asimilar la
diversidad. Al menos, asi ocurre con los tipos de discriminacién mas recono-
cidos actualmente: la discriminacion racial (racismo), la discriminacién de gé-

nero (machismo), la discriminacioén por orientacion sexual (homofobia), etc.

De este modo, se puede visualizar la evolucion de una sociedad a partir de la
lucha contra la discriminacién de los grupos de personas implicados.

Los cambios sociales en Espaiia

En Espafia, como recogen Palacios y Romariach (2007), se han dado una serie de cambios
que afectan al modo de ser de nuestra sociedad con relacién a como era a principios de
siglo. Se ha pasado de un Estado confesional a un Estado no confesional. La aprobacién
de la ley del divorcio ha modificado la estructura de la familia. La emancipacién de la
mujer y su acceso al trabajo y al voto han transformado la realidad laboral y social del
pais. La aprobacién del derecho al matrimonio de las parejas homosexuales ha abierto las
puertas a nuevos tipos de estructura familiar. La vida media o esperanza de vida al nacer
pasé de 33,9y 35,7 afios en 1900 para hombres y mujeres, respectivamente, a 76,6 y 83,4
en el 2002. Se estima que la poblacién inmigrante en Espafia ha pasado del 1% en 1999
al 8% en el 2005. Con la regularizaciéon del afio 2006 en Esparia, se alcanzo el 10%, y
ciudades como Madrid superan el 15%. La integracién del pais en Europa ha contribuido
a eliminar las fronteras y ha abierto nuevos espacios legislativos, econémicos y sociales.

Palacios y Romarfiach consideran esta evolucion como la progresiva apertura
de las “capas de cebolla” de la discriminacion. Esta apertura se inicié con es-
pecial intensidad durante el siglo pasado en el mundo occidental: la lucha
por los derechos y contra la discriminacion de las mujeres, las personas con
diferencias de raza, con diferencias de religion, con diferencias de orientacién
sexual o con diferencias de cultura. Estas luchas han ido alcanzando paulati-
namente a nuestro pais y han tenido mucho que ver con el cambio social,

cuyo efecto es la propia realidad social espafola actual.

En este modelo de la diversidad se puede encajar facilmente a aquellas
personas que tienen cuerpos u 6rganos que funcionan de manera dife-
rente a lo habitual (porque no ven, no andan, no oyen, etc.). Son perso-
nas dentro de un tipo especial de diversidad: la diversidad funcional.

Este grupo de personas funcionan de manera diferente: por ejemplo, escuchan
o tocan en vez de ver, usan sillas de ruedas en vez de andar, usan un lenguaje de
signos para comunicarse en vez de lenguaje oral, etc. El espectro de diversidad
en las funciones es muy amplio y aqui se recogen, de modo resumido, aquellas

mas relacionadas con el disefio y uso de productos y servicios tecnoldgicos.

Lectura recomendada

A. Palacios; J. Romarfiach
(2007). El modelo de la diversi-
dad. La bioética y los derechos
humanos como herramientas
para alcanzar la plena dignidad
en la diversidad funciona. Di-
versitas ediciones.
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En general, se suelen documentar tres grandes tipos de funciones: las relacio-
nadas con los sentidos (sensoriales), con la movilidad y la destreza (motrices)
y aquellas relacionadas con el lenguaje y la comprension (cognitivas).

1) Funciones sensoriales

a) Vista. Con respecto al sentido de la vista, el rango de diversidad tiene en uno
de sus extremos a las personas ciegas (que no ven absolutamente nada). Des-
pués aparece un amplio rango de valores en la agudeza visual, desde personas
que ven perfectamente hasta aquellas que tienen una agudeza visual tan baja
que las ayudas Opticas habituales (gafas, lentillas) son insuficientes y necesitan
utilizar dispositivos especificos para ampliar las imagenes. Por otro lado, existe
un amplio rango de diferencias en el modo de percibir con la vista, como la
vision de efecto tanel (s6lo se ve en el centro), la vision periférica (sélo se ve
por los extremos), vision llena de manchas, etc. Finalmente, no debe olvidar-
se a las personas que perciben de manera diferente el color, mas conocidos
como dalténicos, cuyo caso mas habitual es el de las personas que no pueden
distinguir entre los colores rojo y verde. La figura 2 presenta algunos ejemplos
de diversidad en la vista, como la miopia (menor agudeza visual en objetos
lejanos), la presbicia (menor agudeza visual en objetos cercanos), la degenera-
ciéon macular (que causa vision periférica), el glaucoma (con la consecuencia
de vision de efecto tinel), las cataratas (que enturbian e incluso “rompen” la
percepcién visual) y la retinopatia diabética (que causa la apariciéon de man-
chas que ocultan parte de la percepcion visual).

Miopia Presbicia Degeneraciéon Macular

Fuente: Adaptado de Which button? Designing user interfaces for people with visual impairment.

b) Oido. El sentido del oido también presenta una gran variedad. En el extre-
mo estan las personas que no pueden oir nada en absoluto. Hay que tener en
cuenta que son muy diferentes las que dejaron de oir antes de aprender a ha-
blar (personas sordas prelocutivas) que las que perdieron la audicién cuando
ya sabian hablar (personas sordas poslocutivas). Esta diferencia es muy impor-
tante, ya que afecta a las capacidades lectoescritoras: dado que el modo comun
de aprender a leer y escribir estd basado en la lengua oral, las personas sordas


http://www.tiresias.org/about/publications/controls/visual_impairments.html
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prelocutivas, que usan la lengua de signos como lengua materna, tienen difi-
cultades con la comprension y expresion escrita. Mas alla de las personas que
no oyen nada, esta el rango de diversidad en la capacidad de percibir sonidos
en funcion de distintos parametros, fundamentalmente el volumen y la fre-
cuencia. Asi, hay personas que perciben mal los sonidos de poco volumen y
otras que experimentan dificultades con sonidos de frecuencias altas.

¢) Tacto. La variedad funcional también se refleja en el sentido del tacto, aun-
que esta diversidad ha sido mucho menos estudiada que las relacionadas con
la vista y el oido, dada la poca presencia de funciones tactiles en los produc-
tos TIC. Actualmente esto estda cambiando gracias al auge de las interfaces de
usuario tactiles, tanto en la entrada como en la salida. La diversidad en el sen-
tido del tacto puede estar relacionada con la percepcién de la presion, la tem-
peratura e incluso el dolor. También pueden incluirse en este grupo las aler-
gias de contacto, que afectan a los materiales que una persona puede tocar.
Por otro lado, no debe olvidarse que también existe variedad en cuanto a la
posibilidad de usar el tacto como entrada de datos: algunas personas no pue-
den usar las manos y, por lo tanto, tienen dificultades para utilizar pantallas
tactiles capacitivas, que no funcionan con presién sino por las propiedades

eléctricas de la piel.

2) Funciones motrices

a) Movilidad. El campo de la movilidad es uno de los mas conocidos dentro
de la diversidad funcional. No en vano, el simbolo internacional de discapa-
cidad representa, precisamente, a una persona en sillas de ruedas (figura 3).
La diversidad en la movilidad abarca desde las personas que no son capaces
de mover ninguna extremidad (tetraplejia) hasta las personas que pueden an-
dar, pero necesitan ayuda (como bastones y muletas), pasando por quienes
no pueden mover las extremidades inferiores (paraplejia). En general, puede
considerarse que la movilidad no es muy relevante para el uso de los produc-
tos TIC, aunque existen algunas excepciones, principalmente las relacionadas
con el acceso a terminales de uso publico, como los quioscos de informacién
o los cajeros automaticos. Debemos tener en cuenta que el hecho de usar una
silla de ruedas implica una reduccioén de la estatura (por estar sentado) y una

mayor ocupacion del espacio fisico para maniobrar.

b) Destreza. La destreza si es muy importante en el uso de las TIC, dado que
existen muchos dispositivos de entrada que requieren buena precisiéon (como
los ratones y las pantallas tactiles). También se halla mucha diversidad en la
destreza de las personas. Hay personas con temblores que reducen su preci-
sién, otras que no pueden agarrar objetos y algunas que no pueden girar la
mufieca al mismo tiempo que agarran un objeto. En el extremo de la diversi-
dad de destreza se encuentran las personas que no pueden usar las manos para
manipular objetos y, por lo tanto, no pueden usar la mayoria de los dispositi-

vos de entrada habituales.
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3) Funciones cognitivas

a) Comprensidon. Muchos problemas cognitivos afectan a la comprensién de
la lengua escrita u oral. De hecho, la diversidad cognitiva es uno de los retos
actuales en el campo de la accesibilidad, ya que, por su propia naturaleza, es
muy dificil conocer con precisiéon lo que les pasa a las personas con diversi-
dad cognitiva. Lo que si se sabe es que existen modos de preparar los conteni-
dos que faciliten su comprensién a la mayoria de las personas, incluyendo a
las personas sordas prelocutivas. Los textos que se preparan para que su lectu-
ra sea lo mas sencilla posible se denominan textos de lectura facil (LE, 2010;
Tronbacke, 1997).

b) Conocimiento del lenguaje. Dentro del grupo de la diversidad cognitiva
pueden incluirse, aunque de manera un poco artificial, aquellas personas que
no conocen bien un idioma, generalmente debido a que proceden de paises
distintos a los que viven. Se ha constatado que estas personas se benefician
en gran medida de soluciones pensadas para personas con diversidad en la
comprensién (como los textos de lectura facil) y de soluciones para personas
con diversidad auditiva (en especial los subtitulos). De hecho, actualmente se

reconoce este hecho bajo la expresion accesibilidad lingiiistica y cultural.

c) Aprendizaje. Otro aspecto de la diversidad cognitiva esta relacionado con
la capacidad de aprendizaje, tanto a corto como a largo plazo. Hay personas
a las que les cuesta mucho aprender nuevos conceptos o incluso recordar lo
que han aprendido. Desde el punto de vista de los sistemas interactivos, la
diversidad del aprendizaje implica que la interfaz de usuario esté mds orientada
a reconocer los elementos en vez de obligar al usuario a memorizarlos.

Ademas de la diversidad en las funciones individuales, es importante tener en
cuenta que hay ocasiones en las que una persona puede presentar variaciones
simultaneas en varias de sus funciones. Un ejemplo de esto son las personas
sordociegas, que combinan pérdida de visién con pérdida de oido. Estas per-
sonas dependen casi exclusivamente de la modalidad tactil para poder comu-

nicarse.

Dentro de la diversidad funcional, tampoco debe olvidarse la que es su mayor
causa: el envejecimiento. Segan avanza la edad de las personas, las funciones
van cambiando y, cuando se envejece, lo habitual es que una o mas funciones
se deterioren: una persona mayor suele ver peor, oir peor, tener peor destreza,

tener problemas de memoria, etc.

Por Gltimo, las personas pueden experimentar cambios temporales en sus fun-
ciones por multiples razones. Por ejemplo, si una persona se rompe una pier-

na, deberd cambiar su manera de caminar durante unas semanas hasta que la

Enlace de interés

La asociacion Lectura Facil
(LF), constituida en el 2003, es
un centro de informacién y re-
ferencia de iniciativas en el en-
torno de la lectura facil.

Lectura recomendada

B. I. Tronbacke (2007). Gui-
delines for easy-to-read mate-
rials. International Federa-
tion of Library Associations
and Institutions (IFLA).



http://www.lecturafacil.net/content-management-es/
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pierna se cure. Otro ejemplo es una persona que acude a una revision oftalmo-
légica para que le realicen un fondo de ojos. Esa persona tendra dificultades
para ver bien durante unas horas.

Con todo esto se quiere seflalar que cualquier ser humano, si vive el tiempo
suficiente, tendra una evolucion en sus funciones y podra ser considerada una
persona con diversidad funcional. De hecho, y aunque normalmente no se
piense asi, las capacidades de una persona estan en permanente evolucién
desde que se nace hasta que se muere. Hasta el punto que podriamos decir que
todas las personas nacidas en paises occidentales han usado sillas de ruedas
durante al menos los primeros meses o afios de su vida, pero, sin embargo,
nadie piensa en un bebé como en una persona con “movilidad reducida”,

cuando si es el caso.

Las personas con diversidad funcional tienen problemas en la vida cotidiana
para participar de manera integral en nuestra sociedad. Asi, por ejemplo, una
persona que utiliza una silla de ruedas no puede entrar en muchos restauran-
tes, ni cines, ni edificios publicos. Del mismo modo, una persona sorda no
puede ir a la mayoria de las salas de cine, ya que en casi ninguna existe la po-
sibilidad de ver la pelicula con subtitulos para personas sordas. Y una persona
ciega tampoco, ya que necesita que las peliculas tengan descripciones sonoras
del contenido (esto se conoce como audiodescripcion) y es muy extrafio en-

contrar una pelicula con esta capacidad en las salas comerciales.

Por lo tanto, se puede constatar que las personas con diversidad funcional es-
tan discriminadas en nuestra sociedad, y lo estan porque funcionan de mane-
ra diferente y porque construimos la sociedad sin tener en cuenta sus diferen-
cias. En consecuencia, se puede hablar del concepto de persona discriminada
por su diversidad funcional, que es una manera no negativa de referirse a las
personas que tradicionalmente se consideraban discapacitadas, con minusva-

lias, etc.

La clave para eliminar esta discriminacién por diversidad funcional esta
en el modo como se diseflan los productos y servicios que conforman
la sociedad. Si se disefian de manera adecuada, una gran mayoria de las
personas podra utilizarlos y se evitard discriminar a quienes funcionan
de modo diferente.

1.2. La diversidad tecnologica

Pero la diversidad humana es s6lo un aspecto de la diversidad a la que hay
que enfrentarse desde el punto de vista del disefio de la interaccion entre las

personas y los sistemas interactivos.

Mas informacion sobre
diversidad funcional

Puede encontrarse mas infor-
macién sobre los distintos as-
pectos de la diversidad fun-
cional (aunque con una termi-
nologia diferente, usando tér-
minos como minusvalia o dis-
capacidad) en la Clasificacion
Internacional de Funcionali-
dad, Discapacidad y Salud de
la Organizacién Mundial de

la Salud (OMS), publicada en
el 2001. Otro documento re-
levante es el informe técnico
internacional ISO TR 29138-1
(2009), que recoge las necesi-
dades de los usuarios con di-
versidad funcional de cara al
uso de tecnologias de la in-
formacién y la comunicacion
(TIC).



http://www.who.int/classifications/icf/en/
http://jtc1access.org/TR29138.htm
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Un segundo aspecto es la diversidad tecnolédgica, que estd muy relacio-
nada con la evolucion de las TIC desde el paradigma del producto hasta
el paradigma del servicio. La tendencia cada vez mas evidente es ofrecer
una serie de servicios con independencia del dispositivo que se utilice
para acceder a ellos.

A continuacién, se veran dos servicios cotidianos (consultar la web y leer un
periddico) y se describira la diversidad tecnolégica que puede existir en cada

caso.
1.2.1. Diversidad tecnoldgica en el acceso a l1a Red

Cuando se invent6 la World Wide Web en 1989 se consideraba que el dispo-
sitivo de acceso més comun iba a ser un ordenador personal, equipado de un
raton para poder hacer clic sobre los enlaces y llegar asi a otros documentos
web. Aunque desde el principio podia haber alguna variacién en esos ordena-
dores (habia ordenadores personales, estaciones de trabajo, servidores, etc.) y

sus sistemas operativos, la situacion actual es mas variada.

En primer lugar, hoy en dia existen muchos dispositivos TIC que pueden ac-
ceder a contenidos web (figura 4). Entre estos dispositivos se encuentran los
ordenadores personales (portatiles o de sobremesa), los teléfonos moéviles con
capacidad 3G, las agendas electrénicas o PDA’, los teléfonos “inteligentes®”,
las consolas de videojuegos (tanto las fijas como las portatiles), los libros elec-
trénicos e incluso las impresoras, que todavia se utilizan para imprimir el con-

tenido de paginas web y poderlo consultar en papel.

Y

(i

Productos de apoyo

Cabe senalar que sélo se reco-
gen ejemplos de tecnologias
de uso general. A esta diversi-
dad hay que afadirle las tec-
nologias especificas que utili-
zan las personas con diversi-
dad funcional para poder uti-
lizar los productos TIC. Estas
tecnologias se denominan pro-
ductos de apoyo o ayudas técni-
cas y se trataran en el subapar-
tado 2.2.

MppA es la sigla de la expresion
inglesa personal digital assistant.

@Dpel inglés smartphone, término

gue en su inicio designaba un te-

|éfono mévil con funcionalidad de
PDA.
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Esta diversidad afecta tanto al modo de percibir la informacién (pantallas de
mayor o menor tamario, de mayor o menor resolucién, con o sin capacidad
de mostrar colores, con frecuencias de refresco altas o muy bajas, etc.), como
al de proporcionar entradas (con o sin teclado, con o sin ratén, con pantalla
tactil, con reconocimiento de voz, con teclado numérico, etc.).

Incluso si se piensa en un tnico tipo de dispositivo, la diversidad se mantiene.
Asi, por ejemplo, en el caso de un ordenador personal de sobremesa puede
haber una gran diversidad en sus pantallas. Algunas tienen un formato tradi-
cional o panoramico, otras poseen un tamafio mas o menos grande (desde
10 hasta mas de 30 pulgadas) y pueden tener mayor o menor resolucion (y
ademas el usuario puede cambiarla). Incluso los ordenadores se pueden con-
figurar para mostrar los textos con mayor o menor tamafio. Puede compren-
derse que la interaccién con la web en una pantalla de 14 pulgadas con una
resolucion de 1.024 x 768 puntos y letras grandes no tiene nada que ver con
una pantalla panoramica de 30 pulgadas, con una resolucion de 2.560 x 1.600
puntos y fuentes pequerias.

Pero la variedad entre los ordenadores personales de sobremesa no acaba en el
hardware, también alcanza al software. Por un lado, estan los distintos siste-
mas operativos (Apple MacOS, GNU/Linux, Microsoft Windows) y, por otro,
casi mas importante, el navegador web. Existen muchos navegadores web di-
ferentes, que no siempre muestran el mismo resultado al acceder a los conte-
nidos web. Algunos de estos navegadores son, en orden alfabético: Chrome,
Firefox, Internet Explorer, Opera, Safari, etc.

Teniendo en cuenta este gran abanico, un disefiador de contenidos web
debe ser consciente de que su contenido se verd modificado por los dis-
positivos y programas que utilice un usuario para acceder a ellos y, por
lo tanto, debera centrar sus esfuerzos en definir una correcta estructura
de los contenidos y en preparar presentaciones alternativas para éstos.

1.2.2. Diversidad tecnoldgica en la lectura de un periodico

Como complemento al ejemplo anterior se describira ahora la diversidad tec-
noldégica de otra tarea cotidiana, la de leer el periddico. El acceso a este servicio
se puede llevar a cabo de maneras muy diferentes, desde la lectura tradicional
del periédico impreso hasta soluciones basadas en gran variedad de dispositi-
vos TIC.

En primer lugar, el modo tradicional de acceso a los periodicos ha sido la ad-
quisicion y lectura del peridédico impreso en papel. Este tipo de acceso tiene
muy baja componente tecnolégica por parte del usuario, aunque implica una
capacidad de impresion importante por parte de la empresa editora. Este mo-
do de acceso es eminentemente secuencial, ya que no hay acceso directo a los
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contenidos, sino que se debe recorrer el peridédico. En cualquier caso, un lector
habitual es capaz de acceder a la secciéon que desea de manera casi inmediata,
“hojeando” rapidamente el periédico hasta llegar al contenido de su interés.

Ademas de esta modalidad tradicional, existen otras modalidades basadas en
el uso de productos TIC. En primer lugar esté el acceso mediante ordenadores
personales a los contenidos publicados por los periédicos en Internet, usan-
do los navegadores web. Este acceso es mas directo, ya que el usuario puede
acceder directamente a cada una de las secciones del periédico. Sin embargo,
el contenido al que se accede no es necesariamente el mismo. Por un lado, la
version en Internet se actualiza constantemente, frente a la existencia de una
o dos ediciones del periddico en los quioscos. Ademas, es posible afiadir con-
tenidos interactivos y multimedia que son imposibles en la edicién en papel.
Por otro lado, la version de Internet puede no tener todo el contenido de la
edicién en papel, especialmente en lo que se refiere a articulos de opinion.
El usuario de Internet suele tener mayor preferencia por la inmediatez en la
noticia, mientras que el usuario en papel suele dar mas peso a las opiniones y
las ideas desarrolladas en los articulos mas extensos.

Otro acceso tecnoldgicamente diferente es el que se realiza mediante dispo-
sitivos méviles, en particular mediante teléfonos méviles. Estos dispositivos
presentan pantallas mucho mas pequefias que hacen que no sea adecuado un
acceso directo a la misma version a la que se accede con un ordenador de so-
bremesa. En muchos casos los editores de los periddicos preparan versiones
especificas para dispositivos méviles, que dan mayor peso a la estructura de
navegacion, y ayudan al usuario a acceder rapidamente a los titulares y a cada
noticia. Las limitaciones de los dispositivos méviles en cuanto a pantalla y
ancho de banda aconsejan limitar los contenidos interactivos y multimedia
que son tan frecuentes en las ediciones web.

Otro tipo de dispositivo que permite acceder a los periédicos de manera elec-
trénica son los lectores de libros electrénicos basados en la tecnologia de tinta
electronica. En algunos casos, estos dispositivos permiten a su usuario suscri-
birse a ediciones digitales de los peridédicos. De nuevo se trata de dispositivos
con caracteristicas técnicas especificas que hacen que sea conveniente adaptar
los contenidos. En primer lugar son dispositivos con pantallas que consumen
muy poca energia y son muy comodas para leer, pero a cambio tienen una
velocidad de refresco muy baja y poca o ninguna capacidad para reflejar co-
lores. Por ello en estos dispositivos no se accede a contenidos interactivos o
multimedia, ni se visualizan las imagenes con muy buena calidad. Ademas,
las pantallas de estos dispositivos, aunque mas grandes que las de los moviles,
son demasiado pequefias en general para presentar los contenidos tal y como

se hace en la edicién en papel e incluso en la edicién web.
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En resumen, hoy en dia existen muchos modos distintos de acceder
a los contenidos de un periédico y las caracteristicas técnicas de cada
dispositivo utilizado modifican la experiencia de lectura del periddico.

1.3. El concepto de discapacidad

Una vez descrito el concepto de diversidad, tanto funcional como tecnologica,
que se produce hoy en dia en el uso de sistemas interactivos, es un buen mo-
mento para definir el concepto de discapacidad.

Para una actividad concreta realizada por seres humanos se puede dis-
tinguir entre las capacidades de una persona y las necesidades que el
entorno impone sobre esa tarea. La discapacidad surge cuando hay un
hueco entre lo que una persona sabe hacer o es capaz de hacer y lo que
el entorno exige que sepa o pueda llevar a cabo (figura 5).

Requisitos
del entorno

Hueco

A
v

Capacidad
del usuario

Este concepto de discapacidad, por lo tanto, no se centra en las caracteristicas
propias de la persona y de su diversidad funcional, sino que pone el foco de
atencion en la relacion de esa persona con su entorno. En la mayoria de los
casos basta con actuar sobre el entorno y sus requisitos para solucionar un
problema de discapacidad.

Acceso al autobis

Un ejemplo clasico de este concepto de discapacidad es el acceso a los autobuses urbanos.
Hasta no hace mucho tiempo los autobuses urbanos estaban disefiados de modo que
para entrar en ellos habia que ser capaz de subir una serie de escalones. Esos autobuses
exigian de sus usuarios unas capacidades que no tienen todas las personas. Un autobts
con escaleras deja fuera, evidentemente, a las personas que usan sillas de ruedas, pero
también crea problemas de acceso para muchos otros: personas que llevan sillitas de nifio,
personas que se han roto una pierna y andan con muletas, personas que llevan el carro
de la compra y personas mayores a las que les cuesta mucho subir escalones. La solucién
a estos problemas ha sido el autobus de piso bajo continuo, que reduce en gran medida
los requisitos de capacidad de sus usuarios y facilita el acceso de todos.
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Queda claro que la discapacidad surge no sélo de la diversidad funcional, sino
también del entorno en el que se desarrolla una actividad. Y existen entor-
nos que, por su propia naturaleza, generan problemas de discapacidad para
cualquier persona. Por ejemplo, un entorno muy ruidoso (como una fabrica)
crea problemas de discapacidad auditiva, aunque uno oiga perfectamente; un
entorno de frio extremo (como la Antértida) crea problemas de discapacidad
relacionada con la destreza, debido a la necesidad de usar guantes para prote-
gerse del frio; el uso de un sistema GPS cuando se estd conduciendo crea pro-
blemas de discapacidad visual, dado que el usuario debe prestar atencién a la
carretera y no debe mirar la pantalla de su navegador.

En consecuencia, debe quedar claro que cualquier persona puede sufrir disca-
pacidad en cualquier momento, ya sea por cambios en sus funciones (tempo-

rales o permanentes), ya sea por cambios en las exigencias del entorno.
1.4. Los frutos de la diversidad

Para concluir este apartado sobre la diversidad funcional se van a poner unos
ejemplos que demuestran co6mo enriquece a nuestra sociedad el hecho de

afrontar la diversidad.

Al tratar de resolver problemas de acceso para personas con diversidad
funcional se han desarrollado soluciones que han beneficiado a la so-
ciedad en su conjunto.

El primer ejemplo de esto es el de la maquina de escribir. Uno de los precur-
sores de las maquinas de escribir actuales fue el aparato disefiado en 1808 por
Pellegrino Turri, en cuyo origen se halla la diversidad visual. El disefi6 su mé-
quina de escribir para que la condesa Carolina Fantoni de Fiviozzono, que era
ciega, pudiera escribir. Una persona ciega no puede escribir manualmente con
una pluma, lapiz o boligrafo, pero si puede memorizar la posicién de las teclas
de una maquina de escribir y utilizarla para redactar documentos. Actualmen-
te, las maquinas de escribir han dejado de utilizarse, pero forman la base de
los teclados de los ordenadores.

Otro ejemplo muy llamativo es el del teléfono. Hoy en dia se reconoce a An-
tonio Meucci como el inventor de este aparato, y lo hizo en 1857 para co-
municar su oficina con su dormitorio, situado en el segundo piso, en el que
se encontraba su esposa, aquejada de reumatismo. Por otro lado, Alexander
Graham Bell, que fue el primero en patentar el teléfono en 1876, desarrollo
sus inventos motivado por las necesidades de comunicacion de las personas
sordas, aunque sea precisamente su teléfono uno de los grandes problemas de
acceso de las personas con diversidad auditiva.
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Siguiendo con ejemplos del mundo de la comunicacidn, el origen del correo
electronico también se encuentra en el enfrentamiento a los problemas de la
diversidad funcional. Vinton Cerf, uno de los padres de Internet y creador del
protocolo TCP/IP, a principios de los afios ochenta desarrollé un sistema de
correo electronico que le permitio utilizar estas nuevas redes informaticas para
comunicarse con su esposa, que era sorda.

Otros resultados de la diversidad que damos por habituales son la sintesis de
voz, que permite usar sistemas GPS en el coche y que fue desarrollada por Ray
Kurzweil para que las personas ciegas pudieran leer documentos; el recono-
cimiento de voz, que también se ha incorporado en los sistemas GPS y que
fue desarrollado como una alternativa a los teclados para las personas con di-
versidad fisica; o las interfaces basadas en iconos, desarrolladas inicialmente
dentro de los sistemas de comunicacién aumentativa para personas con diver-
sidad del habla.
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2. Estrategias para afrontar la diversidad

Una vez reconocido el hecho de la diversidad humana y la existencia de per-
sonas discriminadas por su diversidad funcional, la sociedad debe afrontar el
reto de la diversidad en vez de ignorarlo, como se ha venido haciendo en mu-
chos casos.

La clave para afrontar este reto se encuentra en el concepto de discapacidad
como el vacio existente entre las capacidades de las personas y los requisitos
del entorno.

Para reducir la discriminacién de las personas con diversidad funcional
se debe reducir ese vacio, y para ello hay dos estrategias posibles: se
pueden reducir los requisitos del entorno, para que un mayor namero
de personas puedan llevar a cabo la actividad, o se pueden ampliar las
capacidades de las personas, para que, con el apoyo adecuado, puedan

realizar la tarea.

La primera estrategia, que consiste en reducir los requisitos del entorno, se
denomina disefio para todos. La segunda estrategia, consistente en aumentar
las capacidades de las personas, se denomina desarrollo de ayudas técnicas
o de tecnologias de apoyo (figura 6).

Aumentar:
tA’yuc.las Requisitos
cchicas del entorno
Hueco
Capacidad Re_duE:ir:
del usuario Disefio
para todos

Antes de describir las dos estrategias es importante sefialar que se trata de dos
estrategias complementarias: aunque se aplique la estrategia del disefio para
todos, siempre habré casos en los que algunas personas necesiten tecnologias
de apoyo para aumentar sus capacidades. Un ejemplo sencillo de esto es el
acceso a un edificio. La estrategia del disefio para todos lleva a disefiar edificios
que tienen rampas para facilitar el acceso a personas con movilidad reducida.
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Pero esto no es suficiente para que una persona que no puede andar entre en
el edificio: esa persona necesita ademas una silla de ruedas para poder despla-
zarse, y esa silla de ruedas es una ayuda técnica o tecnologia de apoyo.

2.1. Reducir los requisitos del entorno: diseiio para todos

La primera estrategia ante la diversidad consiste en disefiar los productos y
servicios de modo que los requisitos que impongan a sus usuarios sean lo mas
bajos posible y permitan que un mayor namero de personas puedan utilizar
esos productos y servicios. Esta estrategia recibe el nombre de disefio para to-
dos, disefio universal o disefio inclusivo. Aunque estos tres términos tienen

origenes diferentes, hoy en dia se pueden considerar conceptos equivalentes.

Puede considerarse a Ron Mace el padre del concepto de diseflo universal.
Mace fue un arquitecto que tuvo un papel muy destacado en la elaboracion
de los codigos de accesibilidad de los edificios en Estados Unidos. Durante ese
trabajo se percat6 de que el modo tradicional de trabajar de los arquitectos
(primero se disefia el edificio y luego se modifica para cumplir los codigos
de accesibilidad) daba lugar a soluciones poco adecuadas desde el punto de
vista del disefio, que en muchos casos chocaba con la intencién original del
arquitecto. Ante esta constatacién decidié que era necesario un cambio de
filosofia: en vez de incorporar la accesibilidad después del disefio, esta debia

ser incorporada desde el principio (Mace, 1998).

El disefio para todos se define como el proceso de crear productos,
servicios y sistemas que sean utilizables por la mayor gama posible de
personas con distintas habilidades, y que abarquen el mayor tipo de

situaciones comercialmente viables posible (Mace, 1998).

Otra definicion es el disefio de productos y entornos para que puedan
utilizarse por todas las personas, hasta el maximo grado posible, sin la
necesidad de adaptacion o disefio especializado (Connell y otros, 1997).

Por lo tanto, el disefio para todos pretende que cuando se desarrolla un nuevo
producto, servicio o sistema, se tenga en cuenta la mayor gama posible de
capacidades de las personas y de las situaciones de uso, de modo que se pueda
maximizar el namero de personas que emplea ese disefio. No se trata de una
metodologia concreta que defina una serie de fases, etapas y actividades, sino
mas bien de una filosofia de trabajo, que se caracteriza por poner al usuario y

su diversidad funcional en el centro del proceso de disefio.

Como ya se ha comentado, el disefio para todos no pretende abarcar el 100%
de la poblacién. Lo que si consigue es ampliar en gran medida el rango de
diversidad que admite un producto o servicio: al pasar del disefio tradicional
centrado en el concepto del hombre ideal (es decir, la persona que esta en
la media de la distribucién de sus caracteristicas personales) a un disefio que

Lectura recomendada

R. Mace (1998). “A Perspecti-
ve on Universal Design”. Ex-
tracto de la conferencia “De-
signing for the 21st Century:
An International Conference
on Universal Design” (19 de
junio de 1988), Hofstra Uni-
versity, Hempstead, Nueva
York.

Lectura recomendada

B. R. Connell y otros (1997).
The Principles of Universal De-
sign. Version 2.0. The Cen-
ter for Universal Design, Ra-
leigh: North Carolina State
University.
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piensa en la diversidad, lo que se consigue es que muchas personas cuyas ca-
racteristicas estan lejos de la media puedan usar el producto o servicio. En
cualquier caso, siempre habra ocasiones en las que la estrategia del disefio para
todos no sea suficiente y haya que acudir a las ayudas técnicas.

La filosofia del disefio para todos se plasma en 7 principios: uso equiparable;
uso flexible; simple e intuitivo; con informacién perceptible; con tolerancia
al error; que exija poco esfuerzo fisico; tamarfio y espacio para el acceso y uso
(figura 7).

1. Uso
equiparable

7. Tamano y
espacio para el
acceso y uso

2. Uso
flexible

Principios
del disefio
para todos

6. Que exija
poco esfuerzo
fisico

3. Simple
€ intuitivo

5. Con 4,
tolerancia Informacion
al error perceptible

A continuacion, se recogeran los siete principios. Siendo fieles a la version
original de estos principios del disefio para todos, para cada principio se va
a recoger su nombre, su definicion, una serie de pautas y algin ejemplo que
ilustre su aplicacion. Las figuras recogidas en esos ejemplos provienen del do-
cumento original de los principios del disefio para todos.

2.1.1. Uso equiparable

Un disefio tiene un uso equiparable si ese disefio es tutil y es vendible a
personas con distintas capacidades.

Para ello se pueden aplicar las siguientes pautas:

1) Proporcionar las mismas formas de uso para todos los usuarios: idénticas

cuando es posible, equivalentes cuando no lo es.

2) Evitar segregar o estigmatizar a cualquier usuario.

Principios del disefio para
todos

Estos principios han sido publi-
cados por el Centro de Disefio
Universal de la Universidad del
Estado de Carolina del Norte
(Connell y otros, 1997), y se
puede encontrar una traduc-
cién de estos en espariol en la
pagina web de la Fundacién
Sidar-Acceso Universal, traduc-
cién realizada por Emmanue-
lle Gutiérrez y Restrepo (Sidar,
2007).



http://www.sidar.org/recur/desdi/usable/dudt.php
http://www.sidar.org/recur/desdi/usable/dudt.php
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3) Las caracteristicas de privacidad, garantia y seguridad deben estar igualmen-
te disponibles para todos los usuarios.

4) Hacer que el diseflo sea atractivo para todos los usuarios.

Disefio de uso equiparable

Un ejemplo de disefio con un uso equiparable son las puertas autométicas en un cen-
tro comercial. Todos los compradores pueden utilizarlas, aunque lleven un carrito de la
compra o vayan en silla de ruedas (figura 8).

2.1.2. Diseiio flexible

Un disefio es flexible si se acomoda a un amplio rango de preferencias
y habilidades individuales.

Las pautas asociadas a este principio son las siguientes:

1) Ofrecer posibilidades de eleccion en los métodos de uso.

2) Que pueda accederse y usarse tanto con la mano derecha como con la iz-

quierda.

3) Facilitar al usuario la exactitud y precisién.

4) Adaptarse al paso o ritmo del usuario.

Diseiio flexible

Un ejemplo de disefio flexible es el de unas tijeras con mangos grandes, que pueden ser
utilizadas tanto con la mano izquierda como con la mano derecha.
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2.1.3. Simple e intuitivo

Un disefio es simple e intuitivo si su uso es facil de entender, segin la
experiencia, los conocimientos, las habilidades lingiiisticas o el grado

de concentracién actual del usuario.

Las pautas para este principio son:

1) Eliminar la complejidad innecesaria.

2) Ser consistente con las expectativas y la intuicién del usuario.

3) Acomodarse a un amplio rango de alfabetizacién y habilidades lingtiisticas.

4) Ofrecer la informacion de manera consistente con su importancia.

Proporcionar avisos eficaces y métodos de respuesta durante y tras la
finalizacion de la tarea.

Diseiio simple e intuitivo

Un ejemplo de un uso simple e intuitivo son los manuales para montar muebles que, en
vez de utilizar instrucciones escritas, muestran de manera grafica los pasos del proceso
de montaje (figura 10).
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2.1.4. Informacion perceptible

Un disefio cumple el principio de informacién perceptible si comunica
de manera eficaz la informacion necesaria para el usuario, atendiendo a
las condiciones ambientales o a las capacidades sensoriales del usuario.

Pautas de este principio:

1) Usar diferentes modos para presentar de manera redundante la informacién
esencial (grafica, verbal o tactilmente).

2) Proporcionar un contraste suficiente entre la informacion esencial y sus
alrededores.

3) Maximizar la legibilidad de la informacién esencial.

4) Diferenciar los elementos de modo que puedan ser descritos (por ejemplo,
que sea facil dar instrucciones o direcciones).

5) Proporcionar compatibilidad con varias técnicas o dispositivos usados por

personas con limitaciones sensoriales.

Diseiio de informacion perceptible

Un ejemplo de un disefio que ofrece informacion perceptible es un termostato de cale-
faccién que tiene nimeros grandes, marcas tactiles y sonidos que permiten que pueda
ser utilizado por una persona con poca visién (figura 11).

2.1.5. Con tolerancia al error

Un disefio tiene tolerancia al error cuando minimiza los riesgos y las
consecuencias adversas de acciones involuntarias o accidentales.

Las pautas para este principio son:
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1) Colocar los elementos interactivos para minimizar los riesgos y errores: los
elementos mas usados, mas accesibles; por el contrario, los elementos peligro-
sos, eliminados, aislados o tapados.

2) Proporcionar advertencias sobre peligros y errores.

3) Proporcionar caracteristicas seguras de interrupcion.

4) Desalentar acciones inconscientes en tareas que requieren vigilancia.

Diseiio con tolerancia al error

Un ejemplo de funcién que aumenta la tolerancia al error es la opcién “deshacer” (undo
en inglés), que permite al usuario corregir un error de manera rapida y sencilla (figura 12).

Label Special

Paste 41}

Select ANl wA

2.1.6. Que exija poco esfuerzo fisico

Un disefio exige poco esfuerzo fisico si puede ser usado eficaz y confor-
tablemente y con poca fatiga.

Este principio tiene asociadas las siguientes pautas:

1) Permitir que el usuario mantenga una posicion corporal neutra.
2) Utilizar de manera razonable las fuerzas necesarias para operar.
3) Minimizar las acciones repetitivas.

4) Minimizar el esfuerzo fisico continuado.

Diseiio que exige poco esfuerzo

Un ejemplo de un diseflo que exija poco esfuerzo fisico es el uso de una manivela para
abrir una puerta, que puede utilizarse de maneras muy distintas, sin necesidad de aga-
rrarla (figura 13). En cambio, un pomo circular suele exigir del usuario que lo agarre y
lo haga girar al mismo tiempo.
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2.1.7. Tamaiio y espacio para el acceso y uso

El disefilo debe proporcionar un tamafio y espacio apropiados para el
acceso, el alcance, la manipulacién y el uso, atendiendo al tamarfio del
cuerpo, la postura o la movilidad del usuario.

Las pautas de este principio son:

1) Proporcionar una linea de vision clara de los elementos importantes, tanto
para un usuario sentado como otro de pie.

2) Conseguir que el alcance de cualquier componente sea confortable para un
usuario sentado u otro de pie.

3) Acomodar variaciones de tamarfio de la mano o del agarre.

4) Facilitar el espacio necesario para el uso de ayudas técnicas o de asistencia
personal.

Diseiio de tamaifio y espacio adecuados

Un ejemplo de un disefio que ofrece un tamario y un espacio adecuados para su uso por
personas diferentes es una puerta de acceso al metro, con un ancho que permite pasar a
todo el mundo, incluyendo a usuarios de sillas de ruedas, personas con maletas o sillas
de nifios (figura 14).

2.2. Aumentar las capacidades de las personas: tecnologias de
apoyo

La segunda estrategia para afrontar la diversidad consiste en el desarro-
llo de productos que aumentan las capacidades de las personas que los
usan. Se denominan productos de apoyo, aunque tradicionalmente se
conocian como ayudas técnicas.
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Estos productos de apoyo son muy variados, dependiendo tanto de la diversi-
dad funcional de las personas que los utilizan como de las caracteristicas de la
tarea que esas personas desempefian. Algunos de estos productos de apoyo son
tan frecuentes que son practicamente “invisibles”, hasta el punto de que ni
siquiera se consideran como tales productos de apoyo. Un ejemplo muy tipico
de apoyo son las gafas y las lentillas, utilizadas por personas con dificultades
en la vista. Por otro lado, también existe diversidad en cuanto a lo avanzado
de la tecnologia de esos productos de apoyo. Hay productos de apoyo de muy
bajo componente tecnolégico, como un bastén, y productos de apoyo muy

sofisticados, como un ratén controlado con la vista.

En este subapartado se va a ofrecer una vision general de los productos de apo-
yo mas frecuentes en el acceso a las TIC y, en especial, para usar ordenadores.
En concreto, se van a mostrar productos de apoyo para personas ciegas, para
personas con resto de vision, para personas con limitaciones de movimiento
o destreza y para personas con diversidad cognitiva.

Agradecimientos

Algunas imagenes utilizadas en este subapartado provienen de los catalogos de productos
de apoyo que ofrecen la ONCE y el CEAPAT segtn se indica en el titulo de cada figura. El
catalogo de la ONCE es el “Catélogo de productos tiflotécnicos”, que estd disponible en
la pagina web de CIDAT (Centro de Investigacion, Desarrollo y Aplicacion Tiflotécnica).
El “Catalogo de productos de apoyo” del CEAPAT esta disponible en su web.

2.2.1. Productos de apoyo para personas ciegas

En el caso de las personas que tienen una ausencia total de visién, deben su-
plir el canal visual con otros canales, fundamentalmente los canales tactil y
Sonoro.

La comunicacién en el canal tactil se realiza fundamentalmente utilizando
el sistema Braille, por el que cada letra se representa por una serie de puntos
en relieve. La figura 15 muestra el alfabeto Braille de 6 puntos, asi como una

persona que lee un documento impreso en Braille.
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Para el uso del ordenador existen dispositivos que permiten tanto la salida co-
mo la entrada en sistema Braille, normalmente usando una versiéon ampliada
a 8 puntos denominado Braille computerizado, que permite mas riqueza al ser
capaz de representar 256 caracteres en vez de los 64 del Braille de 6 puntos. Los
dispositivos de salida se denominan lineas Braille y los dispositivos de entrada
son teclados Braille.

Mas informacion sobre
productos de apoyo

Para mas informacion sobre
productos de apoyo podéis
acudir a la norma técnica UNE
EN ISO 9999:2007 [AENOR,
2007] y al catalogo de ayudas
técnicas del CEAPAT (Centro
Estatal de Referencia en Auto-
nomia Personal y Ayudas Téc-
nicas) [CEAPAT, 2010].



http://cidat.once.es/home.cfm?excepcion=5
http://www.catalogo-ceapat.org/
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Una linea Braille es un periférico que se conecta al ordenador por un puer-
to externo (un conector USB) y que muestra en sistema Braille los caracteres
que recibe por dicho puerto. Estos dispositivos, por la propia naturaleza del
sistema, tienen un nimero limitado de caracteres, por lo general 40 u 80. Aun
asi, se trata de dispositivos de gran tamario y de elevado coste. La figura 16
muestra una linea Braille en funcionamiento.

Un teclado Braille es un dispositivo con un ntmero reducido de teclas que
permite escribir usando el sistema Braille. Para ello, incorporan una tecla para
cada uno de los 6 u 8 puntos de este sistema, mdas una tecla especifica que
permite escribir el espacio. Algunos teclados de este tipo incorporan ademas
una o mas teclas de control. La figura 17 muestra, a modo de ejemplo, un
teclado Braille que puede controlar un teléfono movil mediante una conexiéon
Bluetooth.

La comunicacion en el canal sonoro para personas ciegas se realiza fundamen-
talmente mediante la generacién de voz, lo que se conoce como sintesis de
voz. Un sistema de sintesis de voz (o conversor de texto a voz) recibe como
entrada texto y genera una voz que “lee” dicho texto. Hasta mediados de los
afios noventa la sintesis de voz se realizaba mediante dispositivos externos,
denominados sintetizadores de voz, que recibian el texto por un puerto de co-
municacion (generalmente el puerto serie), como el recogido en la figura 18.
Pero desde la llegada de los ordenadores con capacidad multimedia la labor de
la sintesis de voz ha dejado de ser desemperfiada por un dispositivo externo y
ha pasado a ser una tarea adicional de los ordenadores: actualmente, cualquier
ordenador personal y casi cualquier teléfono movil tiene capacidad de proceso
suficiente como para poder generar voz sintetizada.

Pero la existencia de dispositivos Braille y de sintesis de voz no es suficiente
por si misma para que una persona ciega pueda utilizar un ordenador. Es ne-
cesario que exista un programa que se encargue de recoger y procesar toda la
informacidn visual que va apareciendo en pantalla y que envie los contenidos
adecuados a formato Braille o a la sintesis de voz. Estos programas se deno-
minan revisores de pantalla y permiten que una persona pueda manejar de

manera completa un ordenador sin necesidad de utilizar la pantalla.

2.2.2. Productos de apoyo para personas con resto de vision

En el caso de las personas cuya diversidad consiste en una percepcion visual
muy limitada, los productos de apoyo se centran en ampliar las imagenes pa-
ra facilitar su percepcién. Ademas, se suele también cambiar los colores de di-
chas imégenes, ya que muchas personas con resto de vision perciben mejor
los contenidos cuando el fondo es oscuro y el primer plano es claro, justo al

revés que las personas con mayor capacidad de vision.

Fuente: ONCE
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Fuente: ONCE

Fuente: ONCE
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Cuando la persona quiere acceder a informacién impresa, lo que hace es uti-
lizar dispositivos que la amplien, como las lupas electronicas. Estos disposi-
tivos constan de una cdmara y una pantalla. La cdmara capta la imagen y la
pantalla la muestra ampliada al tamafio que elija el usuario. Existen lupas elec-
tronicas de varios tipos, desde las grandes y fijas que son parecidas a visores
de microfichas hasta las lupas electronicas portatiles, como la que se muestra
en la figura 19.

Pasando al acceso a los productos TIC y, en especial, al ordenador, lo que se
necesita es una solucién que muestre de manera ampliada lo que aparece en
pantalla. Estos productos se denominan magnificadores de pantalla y mues-
tran asi el contenido de la pantalla, sin que el resto de las aplicaciones o el
sistema operativo sepan que se esta haciendo asi. De este modo, el usuario de
un magnificador de pantalla podra usar practicamente cualquier aplicacion
del sistema. La figura 20 muestra un ejemplo de un magnificador de pantalla

en funcionamiento, que amplia parte de una aplicacion de edicién de textos.
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2.2.3. Productos de apoyo para personas con diversidad de
movilidad o destreza

En el caso de personas con diversidad en su movilidad o en su destreza, sus
mayores necesidades de acceso estdn en el uso de los dispositivos de entrada,
en especial el teclado y el raton.

Cuando el problema es de falta de movilidad en brazos y manos, hay que bus-
car alternativas para el uso del teclado. La mas comun son los licornios y las
varillas bucales (figura 21). En ambos casos se trata de varillas que permiten
ir pulsando una a una las teclas. La diferencia estriba en que los licornios se
adaptan a la cabeza, mientras que las varillas bucales se usan sujetandolas con
la boca.

Fuente: ONCE
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Fuente: CEAPAT

Cuando el problema es de destreza, la necesidad esta en facilitar la pulsacién
de la tecla que realmente quiere apretar el usuario. Para ello, el producto de
apoyo mas comun es el protector de teclado (figura 22). Este suele ser un
armazon con orificios que coinciden con cada una de las teclas. De esta manera
la persona introduce el dedo en el orificio y puede saber, sin llegar a pulsar la
tecla, si su dedo esté en la posicién correcta.

Y para los casos en los que una persona no puede utilizar un teclado fisico
pero si puede usar un dispositivo apuntador, existen los teclados virtuales en
pantalla (figura 23). Se trata de programas que muestran un teclado en pantalla
que se maneja con el ratén (o con otros medios como una pantalla tactil) y que
permiten escribir e introducir comandos mediante la combinacién de teclas.

Pasando al uso del raton, hay que separar el movimiento del puntero en pan-
talla de la pulsacion de los botones del ratén.

Para mover el puntero existen muchas soluciones alternativas al ratén tra-
dicional. Algunos ejemplos de ratones alternativos son los ratones de bola
(trackball), que permiten su uso con distintas partes del cuerpo, los ratones de
joystick (que se controlan como una palanca de mando), los ratones de segui-
miento de cabeza (actualmente basados en infrarrojos) o los ratones de segui-
miento de la vista (que se basan en una camara que sigue los movimientos
de los ojos). Es interesante sefialar que, en el caso de los ratones, el mercado
general ofrece tal diversidad de dispositivos que muchas veces no es necesario
el uso de ratones especificos.

Fuente: CEAPAT
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En cuanto a los botones del ratén, se pueden utilizar pulsadores de muy dis-
tinto tipo, en los que la variacidon consiste en los distintos modos de activarlos:
existen pulsadores que son botones grandes faciles de apretar con cualquier
parte del cuerpo, otros se activan al soplar o al aspirar, otros se activan me-
diante la presion, otros mediante células fotoeléctricas, etc.

Finalmente, dentro de este grupo de productos de apoyo cabe mencionar la
solucién del reconocimiento de voz como un medio que permite introducir
tanto texto (sustituyendo al teclado), como acciones (sustituyendo a combi-
naciones de teclas o al raton). Estos productos de apoyo permiten que una
persona pueda controlar de manera completa un ordenador usando tan sélo

la voz, sin necesidad de usar ni el teclado ni el ratén.

2.2.4. Productos de apoyo para personas con diversidad
cognitiva o del lenguaje

Las personas con diversidad cognitiva o de uso del lenguaje necesitan produc-

tos de apoyo para recibir o enviar informacion.

En el caso de la recepcion de informacion, el mayor problema suele ser acceder
a texto escrito cuando una persona tiene poca capacidad lectora. En estos casos

se puede usar la solucién de la sintesis de voz ya descrita.

En cuanto al envio de informacién al ordenador, el problema suele estar en
personas con poca capacidad para escribir texto. En estos casos existe un medio
alternativo de entrada que son los teclados de conceptos (figura 24). Estos
teclados contienen una serie de iconos y cada uno estd asociado a palabras,
frases o comandos de aplicacién. De este modo, una persona puede manejar un
ordenador sin necesidad de ser capaz de escribir. Normalmente, estos teclados
incorporan varias plantillas de iconos diferentes, que pueden intercambiarse
segln la tarea que el usuario desempefie en cada momento.
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3. Accesibilidad web

Internet y, en especial las webs, son herramientas que adquieren cada vez ma-
yor relevancia en muchas facetas de nuestra vida actual. Asi, por ejemplo, hoy
se utilizan con asiduidad para acceder a noticias, comprar entradas de espec-
taculos, comprar billetes de avidn, realizar tramites con la Administracién pua-
blica (como el pago de impuestos), etc. Su importancia hace que el reto de la
diversidad se vea plenamente reflejado en el acceso a la Red.

Habitualmente, el acceso a Internet requiere un dispositivo que permita la co-
nexion (un ordenador, un teléfono movil o un libro electrénico) y un navega-
dor que permita acceder a los contenidos e interaccionar con éstos. A la hora de
afrontar la diversidad humana, la Red se encuentra con tres puntos relevantes:

1) El dispositivo con el que se accede a Internet. Debe ser adecuado para
la persona que debera usarlo y ha de cumplir unos criterios minimos de usa-

bilidad y ergonomia.

2) El navegador. Debe estar adaptado al dispositivo en el que se ejecuta y ha

de facilitar su uso por diferentes tipos de usuarios.

3) El desarrollo web. Debe ser flexible y permitir su uso por diferentes dispo-
sitivos, navegadores y personas.

Esta seccidn se centra en el desarrollo web, que incluye tanto el disefio de la
interfaz de las paginas como el contenido que éstas proporcionan. Los crea-
dores de contenidos, los desarrolladores de aplicaciones web y los disefiadores
web pueden trabajar juntos o por separado, pero todos ellos deben tener en
cuenta la accesibilidad en su trabajo, pues de ellos depende que los contenidos
lleguen a todos los usuarios.

La accesibilidad web es importante para muchas personas, evita su dis-
criminacion, facilita su acceso a la cultura y al entretenimiento, asi co-
mo el contacto con otras personas, al tiempo que puede reducir las li-
mitaciones de algunos usuarios.

Conscientes de esa importancia, muchos paises (entre ellos Espafia, Ley de los
Servicios de la Sociedad de la Informacién y del Comercio Electrénico, 2002)
han creado una legislacién que asegure la accesibilidad de las paginas de la
Administracion publica.
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Sin embargo, no basta con que la Administracién publica haga sus webs acce-
sibles. Todos debemos posibilitar que cualquier persona pueda acceder a los
contenidos de la web y, para ello, la accesibilidad a ésta es un buen camino.

3.1. Las WCAG

El Consorcio de la Web (World Wide Web Consortium, abreviado como
W3C) es un organismo internacional que se encarga de velar por la re-
gulacion y el desarrollo de los estandares empleados en la Red.

Segun indican en su web, pretenden “guiar la web hacia su maximo potencial
mediante el desarrollo de protocolos y pautas que aseguren el crecimiento
futuro de la web”.

Para facilitar la universabilidad de la web, el W3C, mediante su Iniciativa para

la accesibilidad web (WAT’), ha creado unas guias que deben facilitar la acce-
sibilidad de todos los contenidos de ésta, trabajando tanto desde el punto de
vista de los navegadores como desde el punto de vista de los desarrolladores.

La WAI ha creado las siguientes guias:

a) Pautas de accesibilidad para herramientas de autor (ATAGY

Estas pautas se dirigen a los desarrolladores de herramientas de autor, es decir,
las herramientas que se utilizan para crear contenidos web, incluyendo edito-
res de HTML y CSS, editores de imagenes y videos, gestores de contenido, etc.
ATAG describe las condiciones que debe cumplir una herramienta de autor
para que sea accesible para personas con discapacidad y, al mismo tiempo, qué
deben hacer esas herramientas para facilitar el desarrollo de contenidos web
accesibles. Estas pautas fueron publicadas en febrero del 2000 y actualmente

se estéd trabajando en su actualizacién.

b) Pautas de accesibilidad para agentes de usuario (UAAGY)

Describe las condiciones que deben cumplir los agentes de usuario para ofrecer
una interfaz de usuario accesible y, al mismo tiempo, proporcionar un acce-
so adecuado a los contenidos web accesibles. Se consideran agentes de usua-
rios los navegadores, los reproductores multimedia y las ayudas técnicas. Estas
pautas se publicaron en diciembre del 2002 y también se estd desarrollando

una nueva version.

c) Pautas de accesibilidad al contenido en la web (WCAG®)

W3C

Se puede consultar la web del
Consorcio de la Web en su ver-
sién internacional y la versién
en espafiol.

GWAl es la sigla de la expresion
inglesa web accessibility initiative.

Cita

“El poder de la web esté en su
universalidad. El acceso de to-
dos, independientemente de
la discapacidad, es un aspecto
esencial”.

Tim Berners-Lee, director del
W3C e inventor de la web

“ATAG es la sigla de la expresion
inglesa authoring tool accessibility
guidelines.

GUAAG es la sigla de la expresion
inglesa user agent accessibility gui-
delines.

©OWCAG es la sigla de la expre-
sion inglesa web content accessibi-
lity guidelines.



http://www.w3.org
http://www.w3c.es
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Describen las condiciones que deben cumplir las paginas web para que su con-
tenido sea accesible. La primera version de estas pautas (WCAG 1.0) se publico
en mayo de 1999, y la segunda (WCAG 2.0) en diciembre del 2008.

d) Pautas de accesibilidad de aplicaciones ricas de Internet (WAI-ARIA7)

Estas pautas estdn ain en desarrollo y, aunque pueden usarse, pueden cambiar
antes de ser definitivas. WAI-ARIA define un sistema para que los elementos
interactivos de las aplicaciones web ofrezcan informacién adecuada a las ayu-
das técnicas y faciliten asi su uso por personas con discapacidad. Es sobre to-
do una ayuda para el contenido dindmico y las interfaces avanzadas de usua-
rio con controles desarrollados con Ajax, HTML, JavaScript y tecnologias rela-
cionadas. En la actualidad, algunas funcionalidades usadas en sitios web no
estan disponibles para algunos usuarios con discapacidad, especialmente las
personas que usan lectores de pantalla y las que no pueden usar un ratén.
Con WAI-ARIA los elementos interactivos pueden enviar informacién seman-
tica (nombre, rol, atributos, etc.) al navegador web, que a su vez publica dicha
informacion usando los servicios de accesibilidad del sistema operativo. Asi
se consigue que las ayudas técnicas puedan acceder a la funcionalidad de las

aplicaciones web interactivas.

Este material esta centrado en las WCAG, que son las que hay que tener en
cuenta al crear paginas web, y son las que se consideran maés relevantes a la

hora de producir sitios web accesibles.
3.2. WCAG 1.0

La primera version de las WCAG es de mayo de 1999 y, a pesar de la velocidad
de desarrollo y de cambios en la web, se mantuvo viva hasta la aparicion, en
diciembre del 2008, de la segunda version.

A pesar de los cambios realizados y de las diferencias entre la web de
1999 y la de hoy en dia, las WCAG 1.0 contintian siendo un referente
en la legislacion sobre accesibilidad web de muchos paises, ademas de
un buen punto de partida para entender la accesibilidad web.

3.2.1. Organizacion de las WCAG 1.0

La WCAG 1.0 se organiza en 14 pautas divididas a su vez en uno o més puntos
de verificacién. Hay un total de 65 puntos de verificacién y cada uno tiene
asignada una prioridad (con valores del uno al tres):

"ARIA es la sigla de la expresién
inglesa accessible rich internet appli-
cations.

Enlaces de interés

Pagina web de ATAG
Pagina web de UAAG
Pagina web de WCAG
Pagina web de WAI-ARIA

Situacion de las WCAG en
Espaia

En Espaiia, la legislacién actual
(junio del 2010) obliga a que
los sitios web de la Adminis-
tracién publica sean accesibles
(Real Decreto 1494/2007),

asi como los sitios web de las
empresas privadas que pres-
ten servicios al publico en ge-
neral de especial trascenden-
cia econémica (Ley 56/2007).
En ambos casos, los requisi-
tos de accesibilidad se defi-
nen en la norma espafiola UNE
139803:2004, que esta basada
en las pautas WCAG 1.0.



http://www.w3c.es/Traducciones/es/WAI/intro/atag
http://www.w3c.es/Traducciones/es/WAI/intro/uaag
http://www.w3c.es/traducciones/es/WAI/intro/wcag
http://www.w3.org/WAI/intro/aria.php
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e Prioridad 1: un desarrollador de contenido web debe satisfacer este punto
de control para evitar que algunos grupos de usuarios no puedan acceder
al contenido.

e Prioridad 2: un desarrollador de contenido web deberia satisfacer este
punto de control para facilitar el acceso al contenido a algunos grupos de

usuarios.

e Prioridad 3: un desarrollador de contenido web puede satisfacer este pun-
to de control para mejorar el acceso a los contenidos.

Para valorar la accesibilidad de una pagina web, se consideran tres niveles de
conformidad con WCAG 1.0:

1) A: si la pagina supera todos los puntos de verificacion de prioridad 1.

2) AA (o doble A): si la pagina supera todos los puntos de verificacion de prio-
ridad 1 y todos los de prioridad 2.

3) AAA (o triple A): si la pagina supera todos los puntos de verificaciéon de

prioridad 1, 2y 3.

Por regla general, se considera que una pagina web es accesible si cumple con
el nivel AA de accesibilidad. De hecho, ésta es la exigencia de la legislacion de
muchos paises, incluido Espaiia.

A continuacion, se describen de manera breve las 14 pautas WCAG 1.0 con

sus puntos de verificacion.

3.2.2. Las pautas WCAG 1.0

Pauta 1. Proporcione alternativas equivalentes para el contenido auditivo
y visual

Esta pauta se aplica a elementos que no sean texto, incluyendo imagenes, ani-
maciones, video, sonido y cualquier contenido multimedia que se encuentre
en la web. Esta pauta indica que dicho contenido debe tener alternativas que
permitan su uso y comprension a personas que no puedan ver u oir o a perso-

nas que no tengan disponible ese contenido visual o sonoro.

Esta pauta tiene cinco puntos de verificacion. Los cuatro primeros de prioridad
1y el quinto de prioridad 3.

Pauta 2. No se base solo en el color

Mas informacion sobre las
WCAG 1.0

Para mayor informacion se
pueden consultar las WCAG
1.0 en castellano o en el docu-
mento original.



http://www.discapnet.es/web_accesible/wcag10/WAI-WEBCONTENT-19990505_es.html
http://www.discapnet.es/web_accesible/wcag10/WAI-WEBCONTENT-19990505_es.html
http://www.w3.org/TR/WCAG10/
http://www.w3.org/TR/WCAG10/

CC-BY-SA » PID_00176059 36

Tecnologia, diversidad y accesibilidad

Esta pauta plantea la necesidad de que cualquier informacién transmitida me-
diante el color (por ejemplo, una referencia a un texto rojo) esté también dis-
ponible sin color para evitar los problemas que podrian tener personas con
dificultades en la percepcién del color o que usen dispositivos monocromos.
Por otro lado, debe existir un contraste suficiente entre los colores de primer
y segundo plano para que se pueda percibir correctamente la informacién por
personas con daltonismo, personas que tienen poca visién o cuando las con-
diciones de iluminacién impiden ver correctamente la pantalla.

Esta pauta tiene dos puntos de verificacién, uno de prioridad 1 y 2 para las
imagenes y otro de prioridad 3 para el texto.

Pauta 3. Utilice marcadores y hojas de estilo y que lo haga apropiadamente

Deben usarse los estandares y las etiquetas HTML para lo que fueron creadas:
usar las tecnologias disponibles para marcar los contenidos, por ejemplo usan-
do MathML para marcar ecuaciones matematicas en vez de usar imagenes;
usar CSS para definir la presentacion y disposicion de los elementos; usar en-
cabezados para indicar la estructura del documento; usar adecuadamente el

marcado de listas y el de citas.

Esta pauta tiene siete puntos de verificacion, todos de prioridad 2.

Pauta 4. Identifique el idioma usado

Se debe marcar tanto el idioma del documento como cualquier palabra o frase
que esté en un idioma diferente del indicado para el documento. También se
debe aclarar el uso de abreviaturas y acronimos.

Esta pauta tiene tres puntos de verificaciéon, uno de prioridad 1 y dos de prio-
ridad 3.

Pauta 5. Cree tablas que se transformen correctamente

En las tablas de datos deben identificarse los encabezamientos de fila y colum-
na, asociando si es preciso los encabezamientos con las celdas correspondien-
tes. Por otra parte, si se usa una tabla para maquetar, no deben usarse encabe-
zados y otros marcadores estructurales para mejorar la presentacion. Si se usa
la tabla para maquetar, el contenido debe tener sentido si se accede a él de
manera lineal (fila a fila).

Esta pauta tiene seis puntos de verificacién, dos de prioridad 1, dos de priori-
dad 2 y dos de prioridad 3.

Pauta 6. Asegurese de que las paginas que incorporan nuevas tecnologias

se transformen correctamente
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El documento debe poderse leer sin hoja de estilos o con los scripts y applets
desactivados. Si no fuera posible hacerlo asi, deberia existir una pagina equi-
valente accesible. Los contenidos dindmicos deben ser accesibles y si cambian,
el contenido accesible también debe cambiar. Finalmente, los manejadores de
evento (que, por ejemplo, hacen que se ejecute un script al hacer un clic con
el ratén) deben ser independientes del dispositivo de entrada que se use.

Esta pauta tiene cinco puntos de verificacion, tres de prioridad 1 y dos de
prioridad 2.

Pauta 7. Asegure al usuario el control sobre los cambios de los contenidos
tempo-dependientes

No deberia haber destellos, parpadeos o movimiento en la pantalla sin con-
trol por parte del usuario. La pagina no deberia actualizarse o redireccionarse

automaticamente.

Esta pauta tiene cinco puntos de verificacion, uno de prioridad 1 y el resto
de prioridad 2.

Pauta 8. Asegure la accesibilidad directa de las interfaces de usuario in-

crustadas

Los elementos que incorporan su propia interfaz de usuario (como applets, ob-
jetos de animacion, interfaces generadas con scripts, etc.) deben ser accesibles
por si mismos.

Esta pauta tiene un punto de verificacién de prioridad 1.

Pauta 9. Disefie para la independencia del dispositivo

Hay que disefiar los elementos interactivos de manera que puedan utilizarse
con cualquier dispositivo de entrada, prestando especial atencién a la entrada
por teclado.

Esta pauta tiene cinco puntos de verificacion, uno de prioridad 1, dos de prio-
ridad 2 y otros dos de prioridad 3.

Pauta 10. Utilice soluciones provisionales

Esta pauta recoge una serie de soluciones provisionales para favorecer la acce-
sibilidad que se supone que dejaran de ser necesarias cuando los navegadores
web y las ayudas técnicas traten adecuadamente algunos elementos dindmicos
e interactivos. Por ese motivo, todos los puntos de verificaciéon de esta pauta

empiezan con “Hasta que las aplicaciones de usuario...”.
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Por ejemplo, esta pauta desaconseja la apertura automatica de ventanas y re-
comienda que se asocien explicitamente los controles de formulario con las
etiquetas correspondientes.

Esta pauta tiene cinco puntos de verificaciéon, dos de prioridad 2 y tres de
prioridad 3.

Pauta 11. Utilice las tecnologias y pautas W3C

Deben usarse los estandares web y evitar las caracteristicas desaconsejadas de
HTML. Si por algin motivo una péagina no pudiese hacerse accesible, debe
proporcionarse un enlace a una pagina que lo sea, con el mismo contenido

que la original y que se actualice tan a menudo como ésta.

Esta pauta tiene cuatro puntos de verificacion, uno de prioridad 1, dos de
prioridad 2 y uno de prioridad 3.

Pauta 12. Proporcione informacion de contexto y orientacion

Si se usan marcos, deben ser facilmente identificables y relacionables entre si.
Por otra parte, deben usarse los elementos de agrupacién de contenido (enca-
bezados, agrupacién de controles de formulario, etc.), siempre que sea conve-
niente. En los formularios, las etiquetas deben estar asociadas de manera ex-

plicita con sus controles.

Esta pauta tiene cuatro puntos de verificacion, uno de prioridad 1 y tres de
prioridad 2.

Pauta 13. Proporcione mecanismos claros de navegaciéon
El objetivo de cada enlace debe estar claramente identificado, la navegacién
debe ser coherente en todas las paginas, ha de existir un mapa del sitio o una

tabla de contenidos y los vinculos relacionados deben estar agrupados.

Esta pauta tiene diez puntos de verificacion, cuatro de prioridad 2 y seis de
prioridad 3.

Pauta 14. Asegure que los documentos sean claros y simples
Siempre debe usarse el lenguaje mas sencillo posible, complementando el tex-
to con presentaciones graficas o auditivas. La presentacion debe ser coherente

para todas las paginas.

Esta pauta tiene tres puntos de verificacién, uno de prioridad 1 y dos de prio-
ridad 3.
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3.3. WCAG 2.0

En diciembre del 2008, el W3C publicé la version 2 de las WCAG, con las que
el W3C se adaptaba a los cambios tecnoldgicos producidos con relacién a la
web. Con las nuevas tecnologias y las nuevas versiones de los navegadores, era
necesaria esta evolucion de las pautas de accesibilidad.

Esta nueva version de WCAG tiene dos objetivos fundamentales. Por un
lado, pretende ser un documento independiente de las tecnologias web
que pueda aplicarse ahora con las tecnologias actuales y mas adelante
con cualquier tecnologia futura. Por otro lado, pretende facilitar una
evaluacion fiable de la accesibilidad, para lo que cada requisito se ha
escrito de manera verificable.

Por todo ello se ha cambiado la organizacion, se han actualizado las nuevas
tecnologias, se ha ampliado el tipo de documentos a los que van destinados
y se ha intentado evitar el exceso de interpretacién necesario para aplicar las

normas de la versién anterior.

Las pautas WCAG 2.0 estan organizadas en varios documentos para facilitar

su uso, uno normativo y otros informativos. Estos documentos son:

e Recomendacion WCAG 2.0. Es el documento normativo. Existe una tra-
duccién al castellano.

e Como cumplir las WCAG 2.0. Es una referencia rdpida y personalizable
de los requisitos (llamados criterios de conformidad) de las pautas. Permite
que el usuario elija una o varias tecnologias web, asi como uno o varios
niveles de conformidad, y con ello se le da acceso rapido a las pautas, a los

criterios de conformidad, a las técnicas y a los fallos aplicables.

e Comprender las WCAG 2.0. Explicaciones adicionales sobre la recomen-
dacion, el significado de las pautas y las intenciones del grupo de trabajo.

e Técnicas para las WCAG 2.0. Este documento proporciona técnicas que
ayudan a los desarrolladores web a cumplir las pautas. Segin dice el pro-
pio documento en el resumen inicial, el uso de estas técnicas facilita la
creacion de paginas web accesibles.

3.3.1. Organizacion de las WCAG 2.0

Las nuevas pautas se organizan en cuatro principios fundamentales:


http://www.w3.org/TR/WCAG20/
http://www.codexexempla.org/traducciones/pautas-accesibilidad-contenido-web-2.0.htm
http://www.w3.org/WAI/WCAG20/quickref/
http://www.w3.org/TR/UNDERSTANDING-WCAG20/
http://www.w3.org/TR/WCAG20-TECHS/
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1) Perceptible. “La informacién y los componentes de la interfaz de usuario
deben ser presentados a los usuarios de modo que puedan percibirlos”.

2) Operable. “Los componentes de la interfaz de usuario y la navegacion de-
ben ser operables”.

3) Comprensible. “La informacion y el manejo de la interfaz de usuario deben
ser comprensibles”.

4) Robusto. “El contenido debe ser suficientemente robusto como para ser in-
terpretado de manera fiable por una amplia variedad de aplicaciones de usua-
rio, incluyendo las ayudas técnicas”.

Dentro de cada uno de estos principios aparecen las pautas. Existen 12 pautas
en total y, de manera similar a los puntos de verificacién de las WCAG 1.0,
cada una de ellas con sus criterios de conformidad (criterios de éxito en una
traduccion literal). Cada criterio de conformidad tiene asignado un nivel de
conformidad: A, AA o AAA, que indica su importancia. Para ayudar a com-
prender mejor y a usar estas pautas, cada criterio esta enlazado con el apartado
correspondiente de los documentos “Comprender las WCAG 2.0” y “Cémo
cumplir las WCAG 2.0".

Debe sefialarse que los criterios de conformidad no son exclusivos. Hay oca-
siones en las que dos criterios de conformidad distintos se aplican al mismo
concepto, pero con distintos niveles de exigencia: menos exigente cuando el
criterio tiene nivel A y mucho mas exigente cuando el criterio tiene nivel AAA.
Por ejemplo, para el contraste entre el color de primer plano y el color de fon-
do existen dos criterios de conformidad, uno de nivel AA, que exige un valor
de contraste de 4,5, y otro de nivel AAA que exige un mayor contraste (7).

3.3.2. Las pautas WCAG 2.0

A continuaci6n se hace un repaso rapido de las pautas WCAG 2.0. Para cada
pauta se presenta un resumen no exhaustivo de su contenido, por lo que es
conveniente recurrir al documento normativo para obtener una informacién

mas completa.

Pauta 1.1. Alternativas textuales. Proporcionar alternativas textuales para
todo contenido no textual, de modo que se pueda convertir a otros forma-
tos que las personas necesiten, tales como textos ampliados, Braille, voz,
simbolos o un lenguaje mas simple.



CC-BY-SA » PID_00176059 41

Tecnologia, diversidad y accesibilidad

Tal y como dice el tnico criterio de conformidad de esta pauta, “Todo conte-
nido no textual que se presenta al usuario tiene una alternativa textual que
cumple el mismo propoésito”. Existen algunas excepciones, como los Captcha,
el contenido multimedia tempo-dependiente o cuando el contenido no tex-
tual es simplemente decorativo.

Esta pauta tiene un criterio de conformidad de nivel A.

Pauta 1.2. Medios tempo-dependientes. Proporcionar alternativas para los
medios tempo-dependientes.

Esta pauta proporciona recomendaciones para proporcionar contenidos alter-
nativos a los medios tempo-dependientes, como video y audio, tanto si es gra-
bado como si es en directo.

Esta pauta tiene nueve criterios de conformidad, tres de nivel A, dos de nivel
AA 'y cuatro de nivel AAA.

Pauta 1.3. Adaptable. Crear contenido que pueda presentarse de diferen-
tes formas (por ejemplo, con una disposicion mas simple) sin perder in-

formacion o estructura.

En un documento existe informacion (que puede usarse de modo secuencial
0 no), una estructura (para esa informacién) y unas relaciones. Toda la infor-
macién necesaria para entender el documento (como el orden en el que debe
usarse) ha de ser accesible. Asi, el orden de lectura debe poderse determinar
por software.

Esta pauta tiene tres criterios de conformidad, los tres de nivel A.

Pauta 1.4. Distinguible. Facilitar a los usuarios ver y oir el contenido, in-
cluyendo la separacion entre el primer plano y el fondo.

Esta pauta proporciona criterios para que el audio, el color, el contraste (tanto
de las imagenes como del texto) o las imagenes no presenten un problema de
accesibilidad. Asi, el uso del color no debe ser determinante para entender el
contenido, el audio debe poder detenerse o ajustarse, el texto y las imagenes
deben tener suficiente contraste para facilitar su comprension, el tamafio del
texto debe poder ajustarse hasta el 200%, sin que se pierda contenido o fun-
cionalidad, y siempre que sea posible debe usarse texto en vez de imagenes

con texto.

Esta pauta tiene 9 criterios de conformidad, dos de nivel A, tres de nivel AA
y cuatro de nivel AAA.


http://es.wikipedia.org/wiki/Captcha
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Pauta 2.1. Accesible por teclado. Proporcionar acceso a toda la funciona-
lidad mediante el teclado.

Todo el contenido debe ser accesible usando s6lo el teclado, sin que esto impi-
da que pueda usarse también el raton. Si el foco se mueve de manera automa-
tica a un componente de la pagina, debe poderse deseleccionar usando sélo
el raton. No debe forzarse al usuario a pulsar teclas rapidamente para poder
acceder al contenido.

Esta pauta tiene tres criterios de conformidad, dos de nivel A y uno de nivel
AAA.

Pauta 2.2. Tiempo suficiente. Proporcionar a los usuarios el tiempo sufi-
ciente para leer y usar el contenido.

Los limites de tiempo (caducidad de sesion, actualizacion automatica de la
pagina) deben poder ser controlados por el usuario. Por otra parte, si la infor-
macién se desplaza o parpadea, también debe existir algin mecanismo que

permita al usuario controlar dicho desplazamiento o parpadeo.

Esta pauta tiene cinco criterios de conformidad, dos de nivel A y tres de nivel
AAA.

Pauta 2.3. Convulsiones. No disefiar contenido de un modo que se sabe
que podria provocar ataques, espasmos o convulsiones.

Los destellos pueden provocar convulsiones en algunas personas. Aunque el
limite estd en tres destellos por segundo, es aconsejable evitar los destellos.

Esta pauta tiene dos criterios de conformidad, uno de nivel A y otro de nivel
AAA.

Pauta 2.4. Navegable. Proporcionar medios para ayudar a los usuarios a

navegar, encontrar contenido y determinar donde se encuentran.

En esta pauta se dan recomendaciones para que los usuarios puedan navegar
facilmente por las paginas web, tengan informacion relevante sobre el conte-
nido (titulos y encabezados bien definidos) y puedan evitar bloques repetidos
(cabeceras, bloques de ment, etc.).

Esta pauta tiene diez criterios de conformidad, cuatro de nivel A, tres de nivel
AA 'y tres de nivel AAA.

Pauta 3.1. Legible. Lograr que los contenidos textuales resulten legibles y

comprensibles.
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En una péagina web, el idioma, tanto del documento como de aquellos tex-
tos escritos en un idioma diferente al del documento, debe estar correctamen-
te marcado. El texto ha de ser comprensible a un nivel minimo de alumnos
de primeros cursos de secundaria y debe aportar mecanismos que faciliten la
comprension de abreviaturas, palabras o frases.

Esta pauta tiene seis criterios de conformidad, uno de nivel A, uno de nivel
AA 'y cuatro de nivel AAA.

Pauta 3.2. Predecible. Conseguir que las paginas web aparezcan y operen
de manera predecible.

Los mecanismos de navegacion de un sitio web han de ser coherentes. Los
cambios en el contexto no deberian ser producidos por la recepciéon del foco
en un componente o la entrada de datos por parte del usuario.

Esta pauta tiene cinco criterios de conformidad, dos de nivel A, dos de nivel
AA y uno de nivel AAA.

Pauta 3.3. Entrada de datos asistida. Ayudar a los usuarios a evitar y co-

rregir los errores.

Cuando el usuario ha de introducir datos, debe tener instrucciones de cémo
hacerlo vy, si se detecta un error, se le debe informar mediante texto. Por otra
parte, y especialmente si la informacion que se envia es importante, el usua-
rio debe poder comprobar los datos que envia antes de confirmar el envio o
cancelar el envio en caso de que detecte un error.

Esta pauta tiene seis criterios de conformidad, de los que dos son de nivel A,
dos de nivel AA y dos de nivel AAA.

Pauta 4.1. Compatible. Maximizar la compatibilidad con las aplicaciones
de usuario actuales y futuras, incluyendo las ayudas técnicas.

Las etiquetas de lenguajes de marcas siempre deben estar completas, con sus
correspondientes etiquetas de apertura y cierre. Esto incluye lenguajes de mar-
cas especificos como MathML.

Esta pauta tiene dos criterios de conformidad de nivel A.

3.3.3. Conformidad con las WCAG 2.0

Para que una pagina web coincida con la WCAG 2.0, debe satisfacer cinco

requisitos de conformidad:

1) Niveles de conformidad


http://es.wikipedia.org/wiki/MathML
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Se satisface completamente uno de los siguientes niveles de conformidad:

a) Nivel A: la pagina web satisface todos los criterios de conformidad del nivel
A, o proporciona una version alternativa que los satisface.

b) Nivel AA: la pagina web satisface todos los criterios de conformidad de los
niveles A y AA, o proporciona una version alternativa que los satisface.

c) Nivel AAA: la pagina web satisface todos los criterios de conformidad de los
niveles A, AA y AAA, o proporciona una version alternativa que los satisface.

2) Paginas completas

Los niveles de conformidad soélo se aplican a paginas web completas.

3) Procesos completos

Cuando una pagina web forma parte de un proceso, por ejemplo las diferentes
paginas que satisfacen el pago de una compra por Internet, no se le aplica
el nivel de conformidad sélo a esa péagina, sino que el nivel deben cumplirlo

todas las paginas del proceso.

4) Uso de tecnologias exclusivamente segiin métodos que sean compati-

bles con la accesibilidad

Una pagina puede satisfacer los criterios de conformidad aunque use tecno-
logias no compatibles con la accesibilidad. Para ello, toda informacién o fun-
cionalidad que se proporcione con estas tecnologias debe estar disponible de
un modo que si sea compatible con la accesibilidad.

5) Sin interferencia

Usar tecnologias no accesibles no debe impedir el acceso al resto de la pagi-
na. Ademas, aunque se puedan usar tecnologias no accesibles, éstas si deben
cumplir los criterios de conformidad 1.4.2 (control de audio), 2.1.2 (sin tram-
pas para el foco del teclado), 2.2.2 (poner en pausa, detener, ocultar) y 2.3.1
(umbral de tres destellos 0 menos).

3.4. Conclusion

La accesibilidad web busca evitar la discriminacion de los usuarios por sus li-
mitaciones, sean fisicas o debidas a la tecnologia. Para conseguir ese objetivo,
el W3C propone las WCAG como unas pautas que permiten a los desarrolla-
dores tener una base sobre la que trabajar para hacer accesibles sus paginas
web. Las WCAG deben ser conocidas por todas aquellas personas que trabajan
en un proyecto web. S6lo de esta manera se podra conseguir una web accesible

sin que represente un coste adicional. En cualquier caso, no deben entenderse

Observacion

En algunos contenidos no es
posible alcanzar el nivel de
conformidad AAA.
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las WCAG como una imposicién, sino como una ayuda a los desarrolladores,
y en cualquier caso la accesibilidad no deberia ser un objetivo obligado, sino
un objetivo mas en cualquier proyecto web.
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4. Evaluacion de la accesibilidad

La evaluacion de la accesibilidad de un sitio web es un aspecto de suma im-
portancia. Es un trabajo que no puede ser completamente automatizado, pues
muchos de los puntos de control requieren el juicio humano para ser evalua-
dos.

Existen herramientas que evaltian automaticamente algunos puntos de con-
trol de WCAG y cuya utilidad radica en la velocidad de evaluacién y en que
evaltian todos los contenidos de manera sistematica. Estas herramientas son
muy utiles para encontrar rapidamente errores de accesibilidad, pero no para

determinar si una pagina web es totalmente accesible.

En cambio, la evaluacién manual de la accesibilidad es mas precisa, aunque
también mucho mas costosa. Una buena evaluaciéon manual requerira el tra-
bajo de uno o varios expertos, ayudados por herramientas que faciliten el ané-

lisis de algunos puntos y la generacién de informes.

La evaluacion de la accesibilidad web necesita un conocimiento avanzado tan-
to de las WCAG como del desarrollo web.

La revisién de la accesibilidad web se puede enfocar de diferentes maneras:

1) Evaluacién de conformidad. Se evalaa si la pagina cumple o no un deter-
minado nivel de accesibilidad. Es estricto y cualquier fallo debe ser tenido en
cuenta, por muy compleja que sea la pagina.

2) Evaluacion cualitativa de la accesibilidad. Se comprueba qué puntos (o
criterios) se cumplen y cudles no. Es una manera de ofrecer informacién del
grado de accesibilidad de una péagina o un sitio web.

3) Evaluacion cuantitativa de la accesibilidad. Se asigna a la pagina o sitio
web una nota numérica calculada a partir del cumplimiento o no de cada uno

de los puntos aplicables a una pagina o sitio web.

Se puede evaluar una pagina o un sitio web completo. En el caso de evaluar un
sitio web, su nivel de accesibilidad vendra dado por el nivel de accesibilidad
de la pagina menos accesible.

En este capitulo se muestra una metodologia de revision de la accesibilidad que
permite su uso tanto de manera manual (completamente) como de manera
automatica (s6lo en parte) y se presentaran varias herramientas de ayuda a la

evaluacién de la accesibilidad de paginas y sitios web.
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Es importante resaltar que la metodologia marca un camino que seguir a la
hora de llevar a cabo la evaluacién. Asi como las pautas sirven de guia a los
desarrolladores para construir paginas web accesibles, la metodologia indica
al revisor los pasos que se deben seguir para evaluar la accesibilidad de una
pagina web.

4.1. La metodologia UWEM

En el afio 2006, tras el trabajo conjunto de tres proyectos europeos, un grupo
llamado WAB Cluster publicé una metodologia de evaluacion de la accesibili-

dad web llamada UWEM®.

La metodologia UWEM puede usarse tanto para la revisiéon de una sola
pagina web como para un sitio completo, y ofrece informacion de como
debe realizarse el muestreo de aquellas partes de un sitio web que se
van a evaluar y como debe realizarse el informe de evaluacion, asi como
un conjunto de tests que intenta eliminar la subjetividad en la revision
manual de la accesibilidad web.

La metodologia UWEM se basa en los niveles A y AA de WCAG 1.0, y esta
diseflada como un método repetible y comparable para las pruebas de accesi-
bilidad web en Europa.

La metodologia UWEM acompafia al revisor durante todo el proceso de revi-
sion de la accesibilidad de un sitio web. Propone una técnica de muestreo ba-
sada en la seleccién de paginas representativas de las diferentes técnicas web
(marcos, formularios, tablas, etc.) y marca un nimero minimo de paginas que

se deben revisar segiin el tamario del sitio.

Para la revision automatica también propone un minimo de paginas que hay

que revisar dependiendo del tamarfio del sitio.

Para la revision de cada pagina, UWEM indica un conjunto de tests que se
deben aplicar para cada punto de verificacion. La revision se completa cuando
se han verificado los 141 tests de que consta la metodologia. Se especifican
también 23 de los tests que pueden automatizarse.

El resultado final de la revisiéon de una pagina web con UWEM es una valora-
cién numérica entre 0 y 1, en la que O indica la ausencia total de errores de
verificacion. Para calcular este resultado numérico se tiene en cuenta el name-
ro de fallos encontrados en proporcién con el nimero de elementos de una
pagina. De esta manera, los fallos son mas relevantes cuanto mas sencilla sea

la pagina.

®UWEM es la sigla de la expresion
inglesa unified web evaluation met-
hodology.



http://www.wabcluster.org
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Asimismo, el resultado final de la evaluacién de cada sitio web es un valor
numérico entre O y 1.

Metodologia UWEM en Espaiia

En Espafia, Technosite, empresa del grupo Fundosa (division empresarial creada por la
Fundacién ONCE), usa la metodologia UWEM para certificar el cumplimiento de la nor-
mativa esparfiola de accesibilidad.

4.2. Herramientas de revision automatica o semiautomatica

Las herramientas de revision son un complemento necesario para la
evaluaciéon de la accesibilidad. Pueden usarse tanto para ayudar en la
revision manual como para llevar a cabo una evaluacién somera de la

accesibilidad de una pagina web.

A la hora de elegir una herramienta de revisién, vale la pena fijarse si nos
puede ser de ayuda para hacer la revisiéon manual, si nos permite modificar los
resultados para adaptarlos a los obtenidos manualmente o si simplemente nos
muestra un resultado que no podemos modificar.

Dividiremos las herramientas en dos categorias segin la version de las WCAG

que usan para realizar la revision.

4.2.1. Herramientas de revision para las WCAG 1.0

Existen numerosas herramientas de revision para las WCAG 1.0. En la pagina
web del W3C se puede encontrar una lista, desgraciadamente muy desactuali-
zada. Sin embargo, existen algunas herramientas espafiolas de acceso gratuito
que ofrecen una buena calidad de revision.

No todas las herramientas de revision automatica dan los mismos resultados ni
ofrecen unos resultados absolutamente fiables. La revisiéon de una herramienta

siempre debe ser supervisada por un experto.
Hera

Hera es la utilidad de revisiéon de la accesibilidad web de la Fundaci6n Sidar.
Es muy clara y permite crear informes a partir de los resultados automaticos y

de los comentarios realizados durante la evaluacién manual.

Enlaces de interés

Se puede encontrar informa-
cién sobre la metodologia
UWEM en la pagina web del
WAB Cluster, asi como una tra-
duccién de la metodologia en
Technosite.



http://www.w3.org/WAI/tools/complete
http://www.sidar.org/hera/index.php.es
http://www.sidar.org/
http://www.wabcluster.org/
http://www.technosite.es/SRV/metodologia/index.html
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. . . . Lectura recomendada
Hera se puede considerar una herramienta semiautomatica, dado que

después de una revision inicial automatica presenta un cuadro resumen Para mas informacion sobre
Hera se pueden consultar los
con los resultados obtenidos, divididos en cuatro columnas (figura 25), articulos:
y proporciona una herramienta para la creacion del informe de la acce- C. Benavidez y otros (2006).
g1 P . “Semi-automatic Evaluation
sibilidad de la pagina web revisada. of Web Accessibility with HE-

RA 2.0” y “Teaching Web Ac-
cessibility with Contramano
and Hera”. LNCS (vol. 4061).

€4 Sumario Springer: Heidelberg.
® URL: http://mosaic.uoc.edu Benavidez, C.; Fuertes, J. L,
® Fecha/hora: 14/05/2010 - 9:33 GMT .z z
o Total: 337 elementos Gutiérrez, E.; Martinez, L.
o Andlisis automético: 12 segundos “ : _
o e (.20.0.6). Teachmg Web Acces
« A verificar manualmente: 38 puntos S]b]hty with ‘Contramano’
® Revisor: (desconocido) d H ” LNCS 1 4061
* Navegador: Mozilla Firefox 3.6.3 (Mac) an era”. (VO o i

pag. 341-348). Heidelberg:
Navegar por resultados Springer.
Utilice los enlaces de la tabla para revisar manualmente cada uno de los puntos o comprobar los r en el andlisis jtico.

Estado de los puntos de control

HERA WCAG1.0 8% - - 9
P | P2 .

HERA WEAG10 19 2 av 1x 5
) ,

HERA WCAG1.0 112 3v 1x e

Navegar por directrices

Utilice los enlaces para ver los puntos correspondientes a cada pauta de accesibilidad. Se muestran todos los puntos, independientemente de los
d en el andlisis jtico.

Pautal Pauta2 Pauta3 Pauta4 Pauta5 Pauta6 Pauta7 Pauta8 Pauta9 Pautal10 Pautall Pautal2 Pauta13
Pauta 14

La primera columna muestra la prioridad, la segunda el namero de puntos de
verificaciéon que la herramienta no puede comprobar y que deben ser verifi-
cados manualmente, la tercera los puntos de verificacién que Hera da como
verificados, la cuarta los que Hera da como erréneos y, finalmente, la altima
columna da aquellos puntos que no son aplicables a la pagina actual.

Una vez elaborada la evaluacién automatica podemos editar los puntos que se
deben verificar para, una vez evaluados manualmente, modificar el resultado
obtenido (figura 26). También se pueden revisar manualmente las pautas que
Hera ha evaluado, tanto positiva como negativamente, por si fuese necesario
modificarlos. En todos los casos, ademads, se puede poner un comentario sobre

la evaluaciéon manual realizada.

Para la realizacion de la evaluacion manual, Hera proporciona dos visiones de
la pagina web que hay que analizar. Una consiste en una vista de la pagina
web que se estd revisando resaltando los elementos de interés para el punto
de verificacion bajo consideracién. La otra es una vista del codigo fuente de la

pagina con el codigo de esos elementos resaltados.

Ademas, para cada punto de verificacién Hera ofrece una ayuda en linea, que

aparece mediante un enlace y sin ocultar los elementos actuales de la pagina.
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Finalmente, Hera permite exportar el informe realizado con los resultados de

la evaluacion automatica y manual (comentarios incluidos) en tres formatos

diferentes,

HTML, PDF y RDE

Navegar por resultados

- |- s

P2[197[4v|1x|5

P31123v|1x|4 Prioridad 1:

8 puntos a verificar

£ Punto 1.1 - Resultado: a verificar

o

o

o

Proporcione un texto equivalente para todo elemento no textual (p. ej. a través de "alt”, "longdesc” o en el contenido del elemento).

e

Esto incluye: imigenes, i graficas del texto (inch do simbolos), 4reas de mapas de imagen, animaciones (por ejemplo, GIFs animados), "applets" y objetos programados, "ASCII art", marcos, scripts,
imagenes usadas como vifietas en las listas, espaciadores, botones grificos, sonidos (ejecutados con o sin la interaccién del usuario), archivos exclusivamente auditivos, pista sonora del video y videos. (Prioridad 1)

Imagenes: Verifique que los textos alternativos, en 8 imagenes de la pégina, resulten adecuados.
Botones graficos: Verifique que los textos alternativos de 1 elementos <input type="image"> resulten adecuados.

Areas de mapas de imagen: No se utiliza(n) Areas de mapas de imagen.

Scripts: Verifique si 2 elementos <script> encontrados en el cuerpo del documento requieren de elementos <noscript> para proporcionar contenidos alternativos.

Elementos incrustados: No se utiliza(n) elementos incrustados.
Applets: No se utiliza(n) applets.

Objetos: No se utiliza(n) objetos.

Marcos en linea: No se utiliza(n) marcos en linea.

Archivos de sonido: No hay archivos de sonido enlazados.
Archivos multimedia: No hay archivos multimedia enlazados.

Marcos: No se utiliza(n) marcos.

@28
2R
@28
20
228
2R
2R
2R
28R
2R
2N

Resultado del punto 1.1

® A verificar | O Correcto | O Incorrecto | (O No aplicable | O Parcial | O No sé
¢éComentarios?

Recuerde comprobar todos los items del punto antes de modificar su resultado.

TAW

TAW es la herramienta de la fundacién CTIC. Es muy usada y tiene una version

descargable muy util. Sus resultados son muy completos, aunque tal vez menos

claros que

los que ofrece Hera.

Sobre la pagina web que estamos revisando, TAW nos muestra los puntos en

los que conviene efectuar una revision manual (marcados con un interrogan-

te) y aquellos en los que existe un error, todos ellos marcados con un cuadrado

de color (rojo para el nivel A, amarillo para el nivel AA y verde para el nivel
AAA) (figura 27).

A diferencia de Hera, TAW nos permite elegir el nivel sobre el que que-

remos hacer la revision (A, AA o AAA) para simplificar la pagina de re-

sultados.


http://www.tawdis.net/
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Al hacer clic sobre uno de los cuadrados de color, TAW nos muestra la pauta a la que se refiere y que deberia revisarse.

La version de escritorio de TAW (figura 28) permite generar un informe vy, al
igual que Hera, permite poner comentarios en la evaluacién. Esta versién per-
mite analizar a la vez varias paginas de un sitio web, asi como revisar paginas
que se encuentren en el ordenador del usuario, sin necesidad de que sean ac-

cesibles desde Internet.

Archivo Informes Revision Configuracion Ayuda

“ﬁl||§|[|7TAW[|7EARLlWResumen” P-#{jcrlc
%+ Analizador 1 X ]
URL: mosaic.uoc.edu @J

Seguir enlaces: | No Seguir B Niveles a seguir: 0 Paginas a analizar: 1 Gonhiguracionlanalizador

L 14 AnaliurJL% ReanalizarJ @ Parar || Il Pausar 2 Informes || B Pautas

[ Resumen - 4 Prioridad 1 | Prioridad 2 3 Prioridad 3 |
Automatico | Manual | Verificacién |
0 119 v [ Prioridad 1: http://mosaic.uoc.edu
0 9 1.1 Proporcione un texto equivalente para todo elemento no textual (Por ejemplo, a través de "alt", "longdesc" o en el contenido del elemento). E
0 1 » 1 2.1 Aseglrese de que toda la informacién transmitida a través de los colores también esté disponible sin color, por ejemplo mediante el contextc
0 1 » 1 4.1 Identifique claramente los cambios en el idioma del texto del documento y en cualquier texto equivalente (por ejemplo, leyendas).
0 41 » 1 6.1 Organice el documento de forma que pueda ser leido sin hoja de estilo. Por ejemplo, cuando un documento HTML es interpretado sin asociar
0 16 » 1 6.2 Aseglirese de que los equivalentes de un contenido dindmico son actualizados cuando cambia el contenido dinamico.
0 32 » 1 6.3 Aseglirese de que las paginas sigan siendo utilizables cuando se desconecten o no se soporten los scripts, applets u otros objetos programac
0 1 » 1 7.1 Hasta que las aplicaciones de usuario permitan controlarlo, evite provocar destellos en la pantalla.
0 16 » 1 8.1a Haga los elementos de programacién, tales como scripts y applets, directamente accesibles o compatibles con las ayudas técnicas, si la func
0 1 » 1 11.4 S, después de los mayores esfuerzos, no puede crear una pagina accesible, proporcione un vinculo a una pagina alternativa que use tecnolt
0 1 » 1 14.1 Utilice el lenguaje apropiado mas claro y simple para el contenido de un sitio.
av .
‘, Cédigo fuente ‘}
1
2 <IDOCTYPE html PUBLIC "-//W3C//DTD XHTML 1.0 Strict//EN" "http:/ /www.w3.0org/TR/xhtml1/DTD/xhtml1-strict.dtd">
3 <html xmIns="http:/ /www.w3.0rg/1999/xhtml|" dir="Itr" lang="es-ES" xml:lang="es-ES">
4 <head profile="http://gmpg.org/xfn/11">
5
6 <!-- title --> 3
7 <Wnoloa\/¢as v comunicaciv'=n multimedia</title> b4
4| p

Analizador 1 AAA  MOD,
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Walidator

La herramienta Walidator ofrece como caracteristica mds relevante el
hecho de estar basada en la metodologia UWEM. Ofrece dos posibilida-
des: una primera que consiste en hacer una revision totalmente auto-
matica y una segunda que pasa por realizar una revision manual apo-
yada en la revision automatica.

Est4 creada por Carlos Benavidez, creador también de Hera, y actualizada a la
altima version de UWEM por Diego Aguado Sanchez, como parte de su trabajo
final de carrera en la Universidad Politécnica de Madrid.

Siguiendo la metodologia UWEM, la revisién automéatica de Walidator (figura
29) nos muestra un valor numérico entre Oy 1, en el que O corresponde a la
maéxima accesibilidad y 1 a la minima. Ademds, nos muestra la puntuacién
obtenida para cada uno de los tests UWEM que revisa.

WALIDATOR

Evaluacion automatica

O e

> ‘

~
- —~
NN

Puntuacién de la accesibilidad web de UWEM

Aviso: el propdsito de esta pagina es s6lo probar la funcidn de UWEM version 1.2 para definir 10s resultados
automiticos.

Referencia:
t prueda
Npt: némero de veces que | prueda ¢ fue apicada en 1a pdgina p
Byt NUMEro de resultados INCOmecios” o kas pruebas f en ka pigina p
1(p) Purtuacidn de 1 accesiiasd wed de UWEM

Resomen de 13 uncidn pars definur o resultados

Bge Nge
t 0 atos o atos fip)  Resultado
1 rmae o 0 $ L] n
- - Imdgenes sn atrduto alt Imagenes
2 11 8T M (Lrane sun sbabubn o\

La revision manual de Walidator (figura 30) permite revisar uno por uno todos
los tests UWEM, marcando en naranja, bajo el titulo “A verificar”, los puntos
pendientes de revisar; en rojo, bajo el titulo “Incorrecto”, aquellos revisados
con errores; en verde, bajo el titulo “correcto”, los revisados sin errores; y en
gris, bajo el titulo “No aplicable”, aquellos que no son aplicables.
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CC-BY-SA » PID_00176059 53

Tecnologia, diversidad y accesibilidad

WALIDATOR

Evaluacion manual
K
- W
http://mosaic.uoc.edu/

Resumen de resultados
A verificar Correcto Incorrecto No aplicable
Prioridad 1 13 - -

Prioridad 2 17 < 1

Resultados =~

Ocultar puntos [_INo aplicable | Correcto | Incorrecto M

Puntos de prioridad 1

Los desarrolladores de contenidos para la web tienen que satisfacer estos puntos de control. De otra forma, uno o mas
grupos de usuarios encontrara imposible acceder a la informacion del documento

A verificar (13)

14 6.1

11 13 2.1 41 5.1

6.2 6.3 71 81 14 141
No aplicable (4)
1.2 5.2 91 121

A diferencia de Hera y de la version de escritorio de TAW, Walidator no permite
poner comentarios en la revision, aunque es de una gran ayuda a la hora de
hacer una revision manual usando la metodologia UWEM.

4.2.2. Herramientas de revision para las WCAG 2.0

Las WCAG 2.0 actuales no cuentan todavia con el gran nimero de herramien-
tas que existen para las WCAG 1.0; sin embargo, existen algunas que merece

la pena tener en cuenta.
TAW WCAG 2.0 Beta

TAW también tiene una versioén que analiza la pagina web que queramos con
las WCAG 2.0. Es una version beta y no tiene version de escritorio.

Al igual que la version WCAG 1.0, TAW WCAG 2.0 nos ofrece la posibilidad
de elegir el nivel de accesibilidad A, AA o AAA con el que queremos revisar
nuestra pagina web, aunque por defecto tiene seleccionado AA. Una vez selec-
cionada la péagina, el nivel y las tecnologias que vamos a revisar (HTML y/o
CSS; JavaScript estd como opcién pero no lo revisa), nos presenta una pagina
resumen (figura 31) con los resultados obtenidos.
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t.a.w.

Fundacién CTIC

Resumen de resultados

Informacién del analisis

- 1 Q
Recurso: hiipimosaic.uoc.edy & mosa'c ... ‘@_\;;
Fecha: 270572010 11:30 I ety
Pautas WCAG 2.0 WS

Nivel del andlisis: AAA
Tecnologias: HTML, CSS

enlieviston  wticsss  exgeriencian

x 2 Problemas 166 Advertencias 28 No verificados
on 1 criverios de éxio on 13 crierios de éxto o0 28 criecios de éxto

Son necesarias correcciones Es necesario revisar manualmente Comprobacién completamente manual

B Porcopivie 2 B Peccopivio 99 B Peccopidio 7

B operstie 0 B oporsbie 59 B operabis 11

B comprensibie 0 B comprensibie 8 B Comprensibie 9

B Robusto 0 B Robusto 0 B Rrobusto 1

Acceds ol informe detallado para obiener mds sobre las

Pero, sin duda, la vista mas interesante de esta version de TAW es la
vista de detalle (figura 32), en la que se nos muestran todos los criterios
de conformidad en los que es necesario hacer una revision manual o en
la que TAW ha encontrado errores.

En esta vista se encuentran enlaces al documento de técnicas para las WCAG
2.0 que facilitan la revision.

Numeros de
Lineas

Tipologia Comprobacién

1.1.1 - Contenido no textual

128, 148, 161,
Imagenes  |magenes que pueden requerir descripcion larga [Has) 0 7 174, 187, 205,
1.3.1 - Informacién y relaciones
Generacion de contenido desde las hojas de estilo 20, 119, 120,
Presentacion o a [£87) (1] 5 45648
Generacién de contenido desde las hojas de estilo
soceduivp 9 172customess)  E82) (1] 1o
Generacién de contenido desde las hojas de estilo [
11
toced : o peginle.costvert.A1) (e8z) (1] 1
1.3.2 - Secuencia con significado
. . 194, 211, 240,
de mediante flotado [ ) (€27 (1] 13 200, 206, 401,
o 402, 550, v >
Posicionamiento de elementos mediante flotado [ 293, 207, 303,
y uoc.edulwp 1.7.2.custom.css) €2z 0 12 gg;: gg; 323
Posicionamiento de elementos de forma absoluta [ (€271 o 1 5245”23-9:”75529-
¥ uoc.edulwp 1.7.2.custom.css) - 346, ws
Posicionamiento de elementos mediante flotado [
Romeduip htbax S wordprase phig . [c27] (1) 4 14,1522,25
Posicionamiento de elementos de forma absoluta
ot = il N |[c27] (1) 4 180927
Posicionamiento de elementos de forma absoluta
ot a8 X [c27) (1) 3 188,614,704
Posicionamiento de elementos mediante flotado [
7
uoc.ed te.css?ver=1.1.1) le27] 0 1
1.3.3 - Caracteristicas sensorlales
c . iales () 16691 ? 1
1.4.1 - Uso del color
Presentacién Informacién mediante color n [G14 G122 G182 G183] ? 1

Otras herramientas

Existen otras herramientas que pueden ser utiles para la revision de la accesi-
bilidad web a partir de las WCAG 2.0:
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1) AChecker es una herramienta web desarrollada por la Universidad de To-
ronto que ofrece diferentes opciones de validacién de la accesibilidad, inclu-
yendo la version 2 de las WCAG 2.0.

Cuando revisamos una péagina, esta herramienta nos muestra tres listas:

a) Problemas conocidos.

b) Problemas posibles.

c) Problemas potenciales.

Para cada elemento de las listas nos aparece un enlace a una péagina en la que
podemos encontrar una descripcion detallada del posible error con algunos
ejemplos.

AChecker es de codigo libre (licencia GPL) y el codigo fuente esta disponible
para descarga en la propia pagina del proyecto.

2) Total Validator es otra herramienta web (en este caso s6lo en inglés) que
permite la revisién de una pagina web usando las WCAG 2.0. Ofrece un resul-

tado muy completo, incluso aporta un revisor ortografico en varios idiomas.

3) También existe un documento titulado WCAG 2.0 Checklist [CHECKLIST]
que, si bien no esta avalado por el W3C, si puede ser de ayuda para la revision
manual de la accesibilidad.

4.3. Conclusion

La revision de la accesibilidad web es una tarea que debe realizarse manual-
mente por personas expertas, que, por otra parte, necesitaran emplear herra-
mientas de validaciéon automatica para reducir la carga de trabajo.

El uso de la metodologia UWEM reduce la subjetividad de la revision humana,
a la vez que marca unos minimos y unas pautas que seguir a la hora de revisar

un sitio web completo.

El uso de herramientas automaticas no garantiza una correcta revision de la
accesibilidad. Al contrario, las herramientas automaticas sélo pueden revisar
un subconjunto de las pautas WCAG, con lo que Gnicamente pueden usarse

como referencia, no como un resultado fiable.

AChecker

La informacion sobre AChecker
se puede encontrar en la web
de ATutor.

La version en linea se encuen-
tra en la web de Achecker.


http://www.totalvalidator.com/validator/ValidatorForm
http://webaim.org/standards/wcag/checklist
http://www.atutor.ca/achecker/
http://www.achecker.ca/checker/index.php
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Glosario

accesibilidad [ Caracteristica de la arquitectura, el transporte y las tecnologias de la in-
formacién y la comunicacién (TIC) que permite su uso por cualquier persona, independien-
temente de su condicion.

audiodescripcion f Narracién por voz (humana o sintética) de los detalles visuales de
un video o0 una animacién que no pueden deducirse por el audio y son importantes para
su comprension.

ayuda técnica [ Véase producto de apoyo.

criterios de conformidad m pl Las WCAG 2.0 contienen enunciados comprobables no
especificos para ninguna tecnologia: la pdgina web cumple una pauta cuando sigue todos los
criterios de conformidad de esa pauta.

criterios de éxito m pl Véase criterios de conformidad

deficiencia [ Desde el punto de vista de la salud, una deficiencia es un problema en las
funciones o estructuras corporales.

discapacidad [ Toda restricciéon o ausencia, debida a una deficiencia, de la capacidad de
realizar una determinada actividad, dentro de los parametros que se consideran “normales”.
NOTA: la situacién de discapacidad surge cuando una persona no puede realizar una
actividad debido a la diferencia entre lo que exige el entorno de la tarea y el modo como la
persona puede realizarla. Por lo tanto, la discapacidad no es inherente a la persona, sino que
depende del entorno en el que se desenvuelve la persona.

discriminacién f Separacion de las personas por motivos de raza, religién, discapacidad,
sexo, opinién politica, etc. Se usa con sentido negativo cuando esta discriminacién significa
una disminucién de los derechos del colectivo discriminado.

diseiio m Concepcién de productos y servicios (incluyendo edificios, objetos, aplicaciones,
webs, etc.).

diseiio centrado en el usuario m Proceso de disefio en el que los usuarios son partici-
pantes activos. De esta manera, la interfaz se adecua al usuario en vez de ser el usuario el
que se adecue a la interfaz.

disefio para todos m Filosofia de disefio que busca conseguir que los diferentes entornos
y productos sean accesibles, sencillos, intuitivos y eficaces para todo el mundo, sin necesidad
de adaptaciones ni soluciones especiales.

disefio universal m Véase disefio para todos.

dispositivo m En estos materiales, cualquier aparato electrénico con el que se puede ac-
ceder a la Red.

diversidad f Riqueza de variedades. En nuestro mundo no existe la uniformidad y la ri-
queza de variedades se considera una ventaja.

diversidad funcional f Es un término alternativo a otras denominaciones usadas para
referirse a las personas con alguna discapacidad. Este término busca evitar la connotacion
negativa que tienen otras denominaciones como discapacitado o minusvélido. Se refiere a
las diferentes funcionalidades que podemos tener las personas.

diversidad tecnologica f Se refiere a los diferentes tipos de dispositivos electrénicos, por
una parte, y a los diferentes grados de antigiiedad que pueden darse en esos dispositivos
electrénicos, por otra. Es una manera de referirse al global de los dispositivos electrénicos
independientemente de su antigiiedad o sus caracteristicas.

equiparable adj Que puede sustituir. Equivalente.

flexible adj Que puede cambiar, que puede adaptarse.

herramienta [ Instrumento que facilita la realizacion de una determinada actividad.
herramienta de evaluaciéon de la accesibilidad [ Aplicacién que o bien realiza una

evaluacién automatica (parcial) de la accesibilidad de una pagina web, o bien da soporte a
la revision manual de una pagina web.
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herramienta de autor [ Aplicacién que facilita la creacidn, la gestién y el mantenimiento
de sitios web.

interfaz de usuario [ Es la parte de un dispositivo o aplicacién que permite al usuario
interaccionar con él.

intuitivo adj Facil de comprender, que resulta ficil entender cémo funciona.

magnificador de pantalla m Aplicacion que permite ampliar los contenidos que apare-
cen en la pantalla. Esto se hace a costa de reducir el area visible de la pantalla, pero es una
herramienta indispensable para personas con visiéon reducida.

navegador m Aplicacion informatica que se utiliza para acceder a la web.
pautas fpl Norma o modelo que seguir para realizar alguna actividad.

perceptible adj Que se puede percibir o comprender. La accesibilidad se refiere a que puede
ser percibido o comprendido por cualquier persona o, en su defecto, que ofrece alternativas
para serlo. Un caso caracteristico es el de las imagenes, que necesitan un texto alternativo
para poder ser percibidas por cualquier persona.

producto de apoyo m Cualquier producto (incluyendo dispositivos, equipo, instrumen-
tos, tecnologia y software) fabricado especialmente o disponible en el mercado, para preve-
nir, compensar, controlar, mitigar o neutralizar deficiencias, limitaciones en la actividad y
restricciones en la participacién.

reconocimiento de voz m Interpretacion de la voz humana que facilita la conversion de
ésta a texto o la ejecucion de érdenes por parte de un ordenador.

sintesis de voz f Proceso consistente en convertir el texto escrito en habla generada por
ordenador.

sitio web m Conjunto de paginas web que ofrecen informacién sobre una determinada
empresa, institucién, etc.

subtitulado m Texto que se incluye en aquellos contenidos en los que el sonido es impor-
tante. El subtitulado puede ser tanto una transcripcién del texto hablado como una descrip-
cién de los sonidos que pueden oirse en el contenido.

teclado de conceptos m Dispositivo de entrada de datos formado por una superficie
plana tactil sobre la que se pueden superponer ldminas con iconos o dibujos, de manera que
el usuario pueda pulsar sobre ellos y generar palabras, frases o secuencias de comandos sin
necesidad de saber leer ni escribir.

teclado virtual m Cualquier representacion no real de un teclado. Referido a la accesibi-
lidad suele ser una representacién del teclado en pantalla, de manera que pueda usarse por
un dispositivo apuntador (por ejemplo, un ratén, un trackball o un joystick).

trackball m Dispositivo apuntador similar a un ratébn compuesto por una bola incrustada
en un receptaculo con sensores que detectan el movimiento de la bola. La bola se puede
hacer girar con la mano entera.

validacién [ Proceso de revisién de una pagina web para comprobar que se ajusta a los
estandares o que cumple las pautas WCAG.
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Anexo

Anexo. Normativa y legislacion

A.1. Introducciéon

Nuestra sociedad dispone de una serie de instrumentos que permiten avanzar
hacia una “sociedad inclusiva para todos”, incluyendo a las personas con di-
versidad funcional. Algunos de estos instrumentos son las labores de concien-
ciacion, la formacion de profesionales con capacidad para disefiar y construir
de manera accesible, la promocién de las buenas practicas, la legislaciéon que
exige requisitos de accesibilidad y, finalmente, la contratacién por parte de las
administraciones publicas de bienes y servicios accesibles.

Un instrumento clave es la legislacion, destinada fundamentalmente a esta-
blecer criterios de accesibilidad de disefio para todos en los productos, bienes
y servicios que se ofrecen al publico en un ambito geografico determinado
(unién de estados, paises, comunidades autbnomas, etc.). La legislacién obliga
a cumplir con estos requisitos y suele establecer acciones penalizadoras para
quien no los cumple. Por lo tanto, puede considerarse como el reverso de las
acciones de promocién: con la promocién se premian las buenas practicas y

con la legislacion se pueden castigar las malas practicas.

Dentro de este conjunto de instrumentos, la normalizacién técnica desempe-
fia un papel bésico para su funcionamiento. Las normas técnicas pueden de-
finir los requisitos que debe cumplir un producto o servicio para ser conside-
rado como accesible y, por lo tanto, son esenciales para la legislacion, para la

contratacién publica de bienes o servicios y para la formacion.

En este anexo se van a referir brevemente algunas de las actividades mas rele-
vantes de legislaciéon y normalizacién técnica para la accesibilidad de produc-

tos y servicios TIC accesibles, todo ello dentro del ambito del Estado espariol.

A.2. Legislacion

A.2.1. Legislacion de ambito general

Dentro de la legislacion de ambito general sobre la accesibilidad para personas
con discapacidad cabe destacar dos acciones. En primer lugar, la Ley 51/2003
de Igualdad de Oportunidades, no Discriminacién y Accesibilidad Universal
de las Personas con Discapacidad, publicada en el 2003, y en segundo lugar
la Convencién de la ONU de los derechos de las personas con discapacidad
(2006), ratificada por el Estado espafiol (2008).
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1) La Ley 51/2003, de Igualdad de Oportunidades, no Discriminacion y
Accesibilidad Universal de las Personas con Discapacidad, conocida como
LIONDAU, fue publicada en el BOE el 3 de diciembre del 2003. Se trata de una
ley marco en la que se definen los principios bésicos de vida independiente,
igualdad de oportunidades, no discriminacion y accesibilidad universal para
favorecer la participacién de las personas con discapacidad.

Dentro del texto de la ley, el Gobierno se compromete a realizar acciones en
distintos ambitos, entre los que se puede destacar la aplicaciéon de condiciones
basicas de accesibilidad en productos y servicios TIC, asi como la introduccién
de contenidos para todos en los curriculos formativos.

Por un lado, la disposicién final séptima, titulada “Condiciones basicas de ac-
cesibilidad y no discriminacién para el acceso y utilizacion de las tecnologias,
productos y servicios relacionados con la sociedad de la informacion y medios

de comunicacién social”, establece lo siguiente:

¢ El Gobierno tenia 2 afios (hasta finales del 2005) para definir las condicio-
nes basicas de accesibilidad de productos y servicios de la sociedad de la

informacion.

e [Estas condiciones serian de obligado cumplimiento para todos los produc-
tos y servicios nuevos en un plazo de 4 a 6 aflos desde la publicacién de

la ley.

e Las condiciones serian de obligado cumplimiento para los productos y
servicios ya existentes en un plazo de 8 a 10 afios desde la publicacién de
la ley.

Estas condiciones basicas de accesibilidad fueron finalmente aprobadas en el
afio 2007, mediante el Real Decreto 1494/2007, que se describira mas adelante.

La segunda gran linea de la LIONDAU es la disposicion final décima, titulada
“Curriculo formativo sobre accesibilidad universal y formacién de profesiona-
les”. En ella se establece lo siguiente: “El Gobierno, en el plazo de dos afios
a partir de la entrada en vigor de esta ley, desarrollara el curriculo formativo
en «disefio para todos» en todos los programas educativos, incluidos los uni-
versitarios, para la formacion de profesionales en los campos del disefio y la
construccién del entorno fisico, la edificacion, las infraestructuras y obras pa-
blicas, el transporte, las comunicaciones y telecomunicaciones y los servicios

de la sociedad de la informacién”.
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Por lo tanto, el Gobierno se comprometia a introducir contenidos de disefio
para todos en todos los niveles educativos, incluyendo los relacionados con
la sociedad de la informacién. Esto se ha plasmado en los reales decretos que
se han ido publicando desde entonces, como el Real Decreto 1393/2007 sobre
los Estudios Oficiales Universitarios.

2) La Convencidén de Naciones Unidas sobre los derechos de las personas
con discapacidad (2006) tiene como objetivo asegurar y promover el pleno
ejercicio de todos los derechos humanos y las libertades fundamentales de las
personas con discapacidad sin discriminacién alguna por motivos de discapa-
cidad. En cuanto a la accesibilidad y participacién de las personas con disca-
pacidad en la sociedad de la informacién y del conocimiento, se definen dos
objetivos mas especificos:

e Emprender o promover la I+D y la disponibilidad y el uso de nuevas tec-
nologias, incluidas las TIC, ayudas para la movilidad, dispositivos técni-
cos y tecnologias de apoyo adecuadas para las personas con discapacidad,
dando prioridad a las de precio asequible.

e Proporcionar informacién accesible para las personas con discapacidad so-
bre ayudas a la movilidad, dispositivos técnicos y tecnologias de apoyo,
incluidas las nuevas tecnologias, asi como otros modos de asistencia y ser-

vicios e instalaciones de apoyo.

Esta convencién plantea grandes obligaciones a los paises que la han ratifica-
do, como Espaiia (2008). Asi, en el caso del acceso al medio fisico y a los siste-
mas de informacién y comunicacion, la convencién indica lo siguiente: “A fin
de que las personas con discapacidad puedan vivir en forma independiente y
participar plenamente en todos los aspectos de la vida, los Estados adoptaran
medidas pertinentes para asegurar el acceso de las personas con discapacidad,
en igualdad de condiciones con las demas, al entorno fisico, el transporte, la
informacién y las comunicaciones, incluidos los sistemas y las TIC, y a otros
servicios e instalaciones abiertos al ptiblico o de uso publico, tanto en zonas

urbanas como rurales”.

A.2.2. Legislacion especifica sobre accesibilidad TIC

Si se considera iinicamente el &mbito de las TIC, hay tres leyes relevantes que
definen obligaciones para que las entidades puablicas y privadas ofrezcan pro-
ductos y servicios TIC accesibles. Se trata del Real Decreto de condiciones ba-
sicas de accesibilidad TIC (2007), 1a Ley 56/2007, de Medidas de Impulso de la
Sociedad de la Informacién (2007) y el Régimen de sanciones e infracciones
(2007).

1) E1 Reglamento sobre las condiciones basicas para el acceso de las per-
sonas con discapacidad a las tecnologias, productos y servicios relaciona-

dos con la sociedad de la informacion y medios de comunicacion social,
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publicado mediante el Real Decreto 1494/2007, cumple con lo establecido en
la Ley 51/2003. Con este reglamento se definen condiciones de accesibilidad,
entre las que destaca el caso de la web.

Este reglamento indica que las paginas web de la Administraciéon puablica de-
ben ser accesibles de acuerdo con los requisitos de prioridad 1y 2 de la norma
espafiola de accesibilidad de los contenidos web, UNE 139803:2004. Y para
ello marcé un plazo que expir6 en diciembre del 2008.

2) La Ley 56/2007, de Medidas de Impulso de la Sociedad de la Informa-
cién mantiene la obligacién de ofrecer sitios web accesibles para las adminis-
traciones publicas, pero tiene como novedad que los criterios de accesibilidad
web también se aplican a las empresas que presten servicios al pablico en ge-

neral de especial trascendencia economica.

Estas empresas son aquellas que tienen mas de cien trabajadores o un volumen
anual de operaciones superior a 6 millones de euros y que se dedican a uno
de los siguientes sectores:

¢ Servicios de comunicaciones electrénicas

e Servicios financieros: bancos, inversiones, seguros, planes de pensiones,
etc.

¢ Suministro de agua a consumidores

¢ Suministro de gas a consumidores

¢ Suministro eléctrico a consumidores

e Agencias de viajes

e Servicios de transporte de viajeros

¢ Comercio al por menor

Finalmente, la Ley 49/2007, de 26 de diciembre, por la que se establece el Ré-
gimen de Infracciones y Sanciones en Materia de Igualdad de Oportuni-
dades, no Discriminacion y Accesibilidad Universal de las Personas con
Discapacidad, es una ley sancionadora pionera en Espafia. Es la primera vez
que se establece un régimen de infracciones y sanciones en el &mbito de la
accesibilidad.

En esta ley se regulan, por un lado, las infracciones, que pueden clasificarse
en leves, graves y muy graves, y, por otro, las sanciones, determinando las
cuantias minima y méaxima con las que se han de sancionar las infracciones
leves, graves y muy graves, y estableciendo los criterios para la graduacién de

las sanciones, asi como la posibilidad de imponer sanciones accesorias.
A.3. Normas técnicas
Puede definirse una norma técnica como un documento establecido por con-

senso y aprobado por una organizacién reconocida que proporciona, para un

uso habitual y repetido, reglas, guias o caracteristicas para actividades o sus
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resultados, con el objetivo de lograr un maximo grado de ordenacién en un
contexto dado. Ademas, las normas técnicas deberian estar basadas en los re-
sultados consolidados de ciencia, tecnologia y experiencia y estar dirigidas ha-
cia lograr la promocién de beneficios 6ptimos para la sociedad (Rosenbrock,
2003 e ISO/IEC, 2004).

Las normas técnicas se desarrollan dentro de organismos de normalizacién,
que pueden ser reconocidos oficialmente (como ISO, CEN, CENELEC, ETSI,
etc.), o mediante consorcios privados que carecen de reconocimiento oficial,
como el Consorcio de la Web (W3C) o el Grupo de Gestion de Objetos (OMG),
responsable entre otros del lenguaje UML para modelado de programas. La di-
ferencia es importante, ya que en muchos paises la legislacion s6lo puede ha-

cer referencia a normas técnicas de los organismos reconocidos oficialmente.

En Espafia, el organismo de normalizacion reconocido oficialmente es AENOR
(Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion), que en los tltimos
afios ha realizado una destacada labor en el desarrollo de normas técnicas sobre
la accesibilidad para personas con diversidad funcional.

Las normas més relevantes en el campo de la accesibilidad TIC son las siguien-

tes:

1) UNE 139801:2003, la norma espafiola de accesibilidad al hardware. Define
los requisitos que debe cumplir un ordenador personal para que sea accesible
para las personas con diversidad funcional.

2) UNE 139802:2009, la norma espafiola de accesibilidad al software, que
es la traduccién y adopcién en Espafia de la norma internacional ISO
9241-171:2008. Define los requisitos que debe cumplir el software para que
sea accesible para las personas con diversidad funcional.

3) UNE 139803:2004, la norma espariola de accesibilidad de contenidos web.
Define los requisitos que deben cumplir los contenidos web para que sean
accesibles para las personas con diversidad funcional. Esta norma esta basada
en y es compatible con las WCAG 1.0, la primera versién de las pautas de
accesibilidad del contenido web (Chisholm y otros, 1999).
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