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1. Introduccién

E n el ano 2017, los computadores de escritorio, los notebooks (o laptops), los
smartphones, los tablets, los lectores de libros electronicos y los relojes y
pulseras inteligentes son cosas que a nadie ya sorprenden. Vemos estos apa-
ratos tecnolégicos como algo comiin y masivo, sin tomarnos el tiempo para
realmente pensar como llegamos a avanzar tanto en un periodo de tiempo
tan corto.

A10 anos del lanzamiento del primer smartphone -el iPhone-, el mundo digital
llegd para quedarse, ampliando su espectro a varios aspectos de nuestras vidas
donde también se incluyen los productos y servicios digitales.

En esta investigacion se revisaran algunos de los hitos de la historia de la
computacién que encendieron los motores del avance en temas de experien-
cia de usuario, la interaccion humano-computadory el diseno de interfaces
de usuario. Es a través de esta revision que se podra poner en perspectiva lo
que en ese entonces suponia una interaccion con una maquina, versus lo que
hoy se consideran normas fijas dentro de la industria tecnolégicay como el
diseno juega un rol importante dentro del desarrollo de estos productos o
servicios.

Ademas se revisaran como los métodos que componen los procesos de
creacion y desarrollo de estos productos y servicios digitales también afectan
al usuario final,y como el he¢ho de conocer a nuestro usuario marca una dife-
rencia dentro del proceso y el resultado. g
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2. Interaccion humano-computador

2.1 Un telar & un Enigma

linicio en el desarrollo de los computadores y la informatica se remonta a

siglos atras, especificamente al ano 1679, cuando Gottfried Leibniz inventd
y perfecciond el sistema binario moderno, que era la base del cédigo binario,
donde se usan los caracteres 1y @, en lugar de los diez digitos normales del @
al 9. Con este sistema, Leibniz imagind una calculadora mecanica con huecos
por donde cayeran bolitas. Si la bolita pasaba por el hueco, esto eraigual a
1; si por el contrario el hueco se encontraba cerrado -y la bolita no pasaba-,
representaba el @.

Después de mas de un siglo desde lainvencién de Leibniz, en 1801, Joseph
Marie Jacquard, un tejedor y comerciante francés, inventa lo que seria el
primer telar programable, el “telar Jacquard”, que usaba una serie de tarjetas
perforadas para controlar el patrén que seguirian los hilos al tejer.

Eran, en esencia, las tarjetas perforadas la parte mas importante de la
creacion de Jacquard, pues eran las que mandaban las instrucciones al telar:
un antecesor a lo que seria el software moderno.

En 1816, el matematico britanico Charles Babbage idea la maquina analitica,
un revolucionario dispositivo que le valié su fama de pionero en el desarro-
llo de los computadores. El propdsito de esta maquina era realizar cualquier
operacion aritmética usando tarjetas perforadas, ademas de servir como una
unidad de almacenamiento de nlimeros.

Charles Babbage fue mentor de Ada Lovelace, una matematica britanica
prodigio. Babbage y Lovelace se conocieron cuando ella tenia 17 anos, y fue
através de él que Lovelace comenzo6 a estudiar matematica avanzada en la
Universidad de Londres.

Lovelace estaba fascinada con las ideas de Babbage y tiempo después le
pidieron traducir un articulo escrito por el ingeniero italiano Luigi Federico
Menabrea sobre la maquina analitica, para un diario suizo. Ella no sélo tradujo
el articulo sino que plasmé sus propias opiniones e ideas sobre la maquina. Telar de Jacquard.

Estas notas terminaron siendo tres veces mas largas que el articulo original
y fueron publicadas en 1843 por un periddico inglés.

En sus notas, Ada describe como podrian escribirse codigos para que el
dispositivo pudiese manejar letras y simbolos, ademas de nimeros. También
teorizd un método para que la maquina repitiera una serie de instrucciones,
un proceso usado en los programas de hoy, conocido como looping. Por este
trabajo, Ada Lovelace es considerada la primera programadora.

Casi unsiglo pasé y la electricidad fue parte fundamental a la hora de crear
nuevas maquinas. A fines de la Primera Guerra Mundial, el ingeniero aleman
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Arthur S¢herbius desarrolld la maquina Enigma, capaz de transcribir informa-
cidn codificada.

El codigo producido por la Enigma fue usado por la Alemania nazi durante
la Segunda Guerra Mundial y descifrado por matematicos britanicos, entre
ellos, Alan Turing.

La maquina de Turing, como se le conoce popularmente, no es una maquina
en el sentido comin de la palabra pues no tenfa un disefo concreto o palpa-
ble, sino que es un modelo matematico de una maquina que puede simular
cualquier algoritmo sin importar lo complicado que fuese.

Aunque cumplia con lavisidon de un computador multipropésito, la maqui-
na de Turing no era unasolucion practica, debido a la necesidad de usar una
cinta extremadamente larga para realizar operaciones. De este problema se
encargaron Frederic C. Williams, Tom Killburn y Geoff Tootill, ingenieros de la
Universidad de Manchester en 1948, al encontrar la forma de guardar memo-
ria usando cargas eléctricas, una técnica inspirada en los equipos de radares
usados en la guerra.

La Manchester Small-Scale Experimental Mac¢hine (SSEM), apodada Baby, fue Maquina Enigma inventada por Arthur S¢her-
el primer computador de programa almacenado (es decir, que puede alma- bius a principios del siglo XX.
cenar instrucciones del programa en una memoria electronica), y aunque fue
considerada “primitiva” para su época, fue la primera maquina en contener
todos los elementos esenciales de un computador electronico moderno. g

Manchester Small-Scale Experiment Machine
(SSEM) o “Baby”.
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2.2 Memex

annevar Bush, Ph.D en Ingenieria de la Universidad de Harvard y el Ins-

tituto de Tecnologia de Massachusetts (MIT), Decano de la Escuela de
Ingenieria, vicepresidente del MITy consejero de ciencias de la guerra durante
el mandato de Franklin D. Roosevelt, en 1945 volco su atencion a los avances
de la ciencia producto de la guerray como éstos podian servir para alcanzar la
paz. Ese mismo ano publicé su trabajo, titulado “As We May Think”, en el niime-
ro del mes de julio de la revista cultural The Atlantic Monthly.

En este articulo menciona los trabajos de Leibniz y Babbage, vistos en la
introduccion de este capitulo, como avances que deben ser extendidos, alma-
cenados y sobre todo, consultados. Este almacenamiento se puede hacer de
distintas maneras, escribiendo con lapiz y papel, tomando fotografias, o con
ayuda de una maquina de escribir.

De hecho, muchas de las cosas que pueden hacer los humanos, las pueden
ejecutar también las maquinas. Sin embargo, Bush plantea que los huma-
nos fallamos en realizar selecciones: los datos son almacenados alfabética o
numéricamente y la informacion puede encontrarse rastreando las distintas
subdlases hasta llegar a lo que se busca, que es generalmente un sélo lugar (a
menos que hayan datos duplicados). La mente humana no funcionasiguiendo
ese camino, sino que opera bajo la asociacion; toma un item e instantanea-
mente sugiere el siguiente bajo unaserie de pensamientos asociativos, siendo
estos caminos descritos como redes dentro de las células cerebrales. Por
supuesto si estas redes pasan algiin tiempo sin ser recorridas, suelen desva-
necerse -u olvidarse-, pues la memoria es transitoria. En este punto Bush
plantea un dispositivo futuro para uso individual:

«Una especie de libreria mecanizada. Necesita un nombre, y, para acunarlo al
azar, “memex” bastara. Un memex es un dispositivo en el cual un individuo al-
macena todos sus libros, sus archivos y sus comunicaciones; y el que esta me-
canizado para poder ser consultado con increible velocidad y flexibilidad. Es un
intimo complemento para la memoria del individuo.

Consiste en un escritorio, y mientras presumiblemente puede operar a distan-
Cia, es la pieza primaria de mobiliario en la cual se trabaja. En la parte superior
se indlinan pantallas translicidas donde se puede proyectar material para una
lectura conveniente. Hay un teclado, y sets de botonesy palancas. Aparte de eso,
parece un escritorio ordinario.»

(BusH,1945)

Vannevar Bush explica mas adelante que el memex seria (til para cualquier
persona que desee almacenar sus arc¢hivos para que sean consultados luego,
como unaverdadera amplificacion de la memoria humana. Un asistente.

La idea del memex es lo que influenciaria enormemente a otro de los per-
sonajes ¢lave dentro del avance en la interaccion entre humanos y computa-
dores,y quien de cierta forma, revivio el trabajo de Vannevar Bush: Douglas
Engelbart. g

Vannevar Bush en 1945s.
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2.3 The mother of all demos

ouglas Engelbart, ingeniero e inventor del Augmentation Researc¢h Center

(ARG, un laboratorio fundado en el Instituto de Investigacion de Stanford),
inspirado en los conceptos del Dr. Vannevar Bush, plante en su paper de 1962
el tema del “aumento del intelecto humano”, refiriéndose a esto como «un
incremento en la capacidad de un ser humano de aproximarse a un problema
complejo, con el objetivo de ganar comprensidn para adaptar sus necesidades
particulares, y para derivar soluciones a los problemas.»

Planted laidea de un “sirviente” —el computador personal- con el que la
gente pudiese beneficiarse a la hora de trabajar. Esto apuntaba a usuarios que
no necesariamente debian ser expertos en tecnologia de la informacion, sino
que cualquier persona podria interactuar con un computador y beneficiarse
de esta relacion.

«El computador tiene muchas otras capacidades para manipular y mostrar in-
formacion que puede ser de un beneficio significativo para el humano en proce-
sos no-matematicos de planificacion, organizacion, estudio, etc.»

(ENGELBART, 1962)

Douglas Engelbart en 1984.

Seglin Engelbart, el término “interaccion humano-maquina” ya estaba
siendo usado por hace algunos anos para representar los limites entre los que
la energia es intercambiada entre los dos dominios (personay maquina). Sin
embargo, la interaccion humano-artefacto ha existido por siglos, desde que
los humanos comenzaron a usar artefactos y a ejecutar procesos compuestos,
concepto que da |ugar ala ergonomia*. *Ergonomia: Estudio de la adaptacion de las
Donald Norman cuenta en su libro “The Design of Everyday Things” sobre maquinas, muebles y utensilios a la persona
una carta que recibié de un grupo de cientificos que estudiaban la metafora que los emplea habitualmente, para lograr una
del caballo y el jinete para aplicarla al control de automéviles y aviones. La mayor comodidady eficacia. RAE
llamada H-metaphor (o Metafora-H) estaba siendo investigada por cientificos
del American National Aeronautics and Space Administration en colaboracion con
el German Aerospace Center’s Institute for Transportation Systems en Brauns-
¢hweig, Alemania, para entender cdmo ciertos sistemas pueden ser replicados.
Aparentemente, como dice Norman, el jinete delega la cantidad de con-
trol que le da al caballo: cuando tiene las riendas mas sueltas, el caballo tiene
autoridad, pero cuando el jinete ajusta las riendas, es él el que tiene mayor
control. Asi, jinetes con mayor experiencia estan en continua negociacion con
sus caballos, ajustando el nivel de control de acuerdo al contexto en que se
encuentran.
Lo que los cientificos estadounidenses y alemanes buscaban era replicar
esta misma interaccion pero con humanos y maquinas, no sélo con autos sino
con casas y otros tipos de dispositivos accesorios.

«Simbiosis, en el sentido que le dio Lic¢klider medio siglo atras, es la fusién de dos

componentes, un humano y una maquina, donde la mezdla es fluida y fructifera,

resultando una colaboracion que excede lo que cada uno puede hacer por si

solo. Debemos entender como conseguir esta interaccion, como hacerlo tan na-

tural que el entrenamiento y las habilidades sean generalmente no necesarias.»
(NORMAN, 2007)

En Diciembre de 1968, luego de trabajar en relativa oscuridad, Engelbart
dio a conocer su trabajo en la Fall Joint Computer Conference en San Francisco,
California, donde pidié noventa minutos para demostrar su proyecto.
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En los registros audiovisuales que hay de este evento se puede ver cdmo
Engelbart interactuaba con la maquina de una manera nunca antes vista: a
través de un mouse que manejaba un cursor, un teclado para crear texto y un
keyset de cinco botones para ingresar comandos.

El sistema interactivo como un todo (in¢luyendo mouse, pantalla, computa-
dor, teclado, keyset, software), fue llamado oNLine System, o NLS.

«La pantalla mostraba como un usuario podiaseleccionar unasola palabraen un
documento de texto y ser instantaneamente transportado a una porcion rele-
vante de un segundo documento -la esencia del hipertexto-, encontrado hoy,
unos treinta anos después, en cualquier pagina de la World Wide Web e incon-
tables documentos de texto procesado.»

(HiLtzik,1999) 9

« Douglas Engelbart demonstrando el NLS en
la Fall Joint Computer Conference en 1968. En
laimagen se observa como edita una lista de
compras.

De izquierda a derec¢ha: el keyset, el teclado y
el mouse del NLS.
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2.4 Sketchpad

n 1963, Ivan Sutherland, Ph.D en Ingenieria Eléctricay Ciencias de la
Computacion del MIT, presentaba como parte de su tesis doctoral, el
Sketc¢hpad:

«El sistema Sket¢hpad usa el dibujo como un novedoso medio de comunicacion
con el computador (...) Hasido usado para realizar dibujos eléctricos, mecanicos,
cientificos, matematicos y dibujos animados; es un sistema de uso general. Sket-
¢hpad ha demostrado ser Gtil como herramienta para la comprension de pro-
cesos, como el movimiento de enlaces, que pueden ser descritos con imagenes.
Sketc¢hpad también hace facil la construccion de dibujos altamente repetitivos
0 precisos y cambiar piezas previamente dibujadas con él.»
(SUTHERLAND, 1963)

Segln Sutherland, el usuario del Sket¢hpad haria bocetos directamente en
la pantalla de un computador con un “light pen”. Este seria usado tanto para
posicionar partes del dibujo en la pantalla como para apuntar a los dibujos
y cambiarlos. Un set de botones controlaria los cambios que se haran como,
“borrar” o “mover”. Excepto por las leyendas, ninglin lenguaje escrito seria
usado.

En comparacion a la presentada por Engelbart unos anos después, el
Sket¢hpad parece mucho mas compleja. Sin embargo, se considera al
Sket¢hpad como el ancestro de los programas de disefio por computacion
(Computer-Aided Design). g

Ivan Sutherland manipulando el Sket¢hpad.
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3. Interfaz grafica de usuario

3.1 Xerox PARC

Si bien Douglas Engelbart fue una de las primeras personas en implementar
el uso de paneles en una pantalla, su método era mas bien primitivo; y no
fue hasta 1972 que mientras el equipo de Xerox en el Palo Alto Research Center
(PARC) trabajaba en la fabricacion del Xerox Alto, el primer computador de
escritorio de Xerox, Alan Kay - pupilo de Ivan Sutherland- y su equipo del
Learning Resear¢h Group disefaban una interfaz grafica de usuario (Graphical
User Interface o GUI) que apuntaba a hacer los computadores intuitivamente
mas simples de usar.

«Los cientificos de PARC cambiaron todo eso. Tomaron como su credo el que
el computador debia servir al usuario en lugar de lo contrario. Debia ser facil e
intuitivo de operar. Debia comunicarse con el usuario en términos humanosy en
una escala humana, ain a velocidades supernaturales.»

(HitzIk,1999)

El antiguo logo de Xerox PARC.
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3.2 Xerox Alto

| Xerox Alto (lanzado el 1 de marzo de 1973) fue concebido como un

computador que pudiese manejary preparar de mejor forma los docu-
mentos que se imprimian mediante las impresoras de Xerox. Es por esto que
una de las caracteristicas principales de este modelo, es su monitor “alargado”
haciendo eco a lo que seria una hoja de papel. Este formato permitia que la
interfaz grafica de usuario se mantuviese ordenada verticalmente, como se ve
en el administrador de archivos:

El Alto también contaba con un software de procesamiento de texto
llamado Bravo, que fue el primer procesador What You See Is What You Get (WY-
SIWYG o “lo que ves es lo que obtienes” en espanol), que permitia al usuario
visualizar en tiempo real el resultado final del documento escrito, es decir,
permitia ver en la pantalla como se veria impreso un documento, antes de ser
impreso.

Aungque el Alto fue un gran paso dentro de la historia de los computadores
personales, los ingenieros de PARC tuvieron que trabajar varios anos mas para
llegar a un modelo comercializable. g

READY: Belect operand or type command
12165 bytes read from SampleDoc.bravo,
i 1} {1

Preface
-

This manual describes the Bravo system for creating, reading and
changing text documents on the Alto, It is supposed to be readable by
people whoe do not have previous experience with computers. You
should read the first four sections of the Non-Programmers Guide to
the Alte before starting to read this manual

You will find that things are a lot clearer (I hope) if you try to learn by
doing. Try out the things described here as you read

[ would appreciate any comments which occur to you while trying to
use the manual, In particular, I would like to know what you found te
be confusing or unclear, as well as anything which you found to be
simply wrong.

This manual is written on the assumption that you have the user
profile, fonts and other Bravo-related material from the Basic Non-
programrmer’s disk, If this is not the case, some of the things which
depend on that stuff will not work the same way.

There is a one-page sutnmary of Bravo at the end of this manual. It is
intended as a memory-jogger, not as a complete specification of how
all the commands work

Bravo was designed by Butler Lampson and Charles Bimonyi, and
implemented mainly by Tom Malloy, with substantial contributions
from Carol Hankins, Greg Kusnick, Kate Rosenbloom and Bob 3hur,

1. Introduction

Bravo is the standard Alto system for creating, editing and printing
documents containing text. It can handle formattad text, but it doesn’t
know how to handle pictures or drawings; for these you should use
Draw, Markup or 3il

When you start up Brave (de it now, by saying Bravo/e“E to the
Executive), you will see two windows on the screen, separated by a

1 Xerox Alto con monitor vertical, teclado y
mouse.

« Bravo, el procesador de texto de Xerox Alto.

13
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3.3 Xerox Star

n abril de 1981 lanzan el predecesor de Xerox Alto, el 8010 Information
System, conocido inicialmente como Xerox Star por su sistema operativo.

«La vista inicial de cada usuario en el Star es el Escritorio, el que se parece a la
parte superior de un escritorio de oficina, junto con muebles y equipamiento.
Representa un entorno de trabajo, donde los proyectos actuales y los recursos

accesibles residen. En la pantalla se muestran imagenes de objetos de oficina
cotidianos, como documentos, carpetas, ar¢chivadores, bandejas de entraday de

salida. Estos objetos son mostrados como pequenas imagenes, o iconos. El Es-
critorio es la principal técnica del Star para entender la metafora de una oficina
fisica. Los iconos en él son representaciones visuales y concretas de los objetos

fisicos correspondientes. Los usuarios de Star son motivados a pensar en los ob-
jetos del Escritorio en términos fisicos. Se pueden mover los iconos para ordenar
tu Escritorio como quieras (Escritorios desordenados son también posibles, tal

como en lavida real). Puedes dejar documentos en tu Escritorio indefinidamen-
te, tal como en un escritorio de verdad, o puedes arc¢hivarlos.»

(JOHNSON, 1989, P.13)

De acuerdo a los mismos integrantes del equipo que desarroll, disend y
construyd el Xerox Star, es justamente su interfaz de usuario su caracteris-
tica mas destacada. Es en este computador donde se comienza a hablar de
la “metafora de escritorio” (desktop metaphor). Se distingue de otros sistemas
basados en ventanas y cursores ya que usa la analogia de una oficina real.

Los iconos en lainterfaz del Star apuntaban a mejorar la interaccion entre
el computadory la mayoria de las personas creando distintos iconos para los
distintos tipos de archivos. Si un usuario esta, por ejemplo, buscando una hoja
de calculo, puede pasar por alto los iconos de los archivos de texto, los de
impresion o los de correo, llegando mas rapido al ar¢hivo que busca.

Una de las caracteristicas destacables dentro de la interfaz grafica de
usuario del Star, es la consistencia. Debido a que todas las aplicaciones del Star
fueron desarrolladas y disenadas “en casa”, los disenadores prestaron gran



atencion a los detalles, logrando un alto nivel de consistencia con sus disenos.
Un ejemplo concreto es: el boton izquierdo del mouse siempre selecciona, y el
de la derecha siempre extiende esa seleccion.

Xerox contrat6 a disenadores graficos que determinarian la aparienciay
posicion de los objetos con el fin de solucionar todos estos problemas. Estos
disenadores se apoyaron en varios principios para lograr su tarea. Dentro de
los mas importantes estan:

.

Lailusion de objetos manipulables: Un objetivo fundamental para la
nocion de manipulacion directa es crear lailusion de objetos mani-
pulables. Debe quedar claro que los objetos pueden ser seleccionados
y de qué manera pueden seleccionarse. Debe ser obvio cuando estan
seleccionados (y cuando no) y que la siguiente accidn que realice el
usuario se aplicara a estos archivos seleccionados.

Los disenadores de Star tuvieron que encontrar una manera de presentar

lainformacion que pudiera dar indicios a los usuarios de que los ob-
jetos dentro de la pantalla si podian ser manipulados. Esto se muestra
notoriamente en los iconos del Escritorio, con su ¢lara relacién figura/
fondo: los iconos destacan por si solos, con etiquetas independientes.
Las ventanas revelan en sus bordes las “manijas” para desplazamien-
to, compaginacion, comandos especificos para las ventanas y mends
emergentes.

Orden visual y foco del usuario: Una de las contribuciones mas obvias
del buen diseno grafico es el orden visual apropiado y el enfoque en la
pantalla. Por ejemplo, intensidad y contraste, cuando son apropiada-
mente aplicados, llaman la atencidn del usuario hacia las caracteristi-
cas mas importantes de la pantalla.

Star mantiene la cantidad de negro en la pantalla en un minimo para

lograr que la seleccion se destaque. En la mayoria de los sistemas de
ventanas, los encabezados de las ventanas y otras areas de la pantalla
eran negros, haciendo la seleccion dificil de encontrar. Este principio es
tan importante que los disenadores del Star se aseguraron de que el
hardware de la pantalla pudiera llenar el borde inubicable de la panta-
lla con el gris del Escritorio en lugar de dejarlo negro como la mayoria
de los sistemas.

Star también usa iconos que pasan de ser mayoritariamente blancos a

casi completamente negros cuando son seleccionados y se permite
sblo unaseleccion a lavez.

Estructura revelada: La mayoria de las veces, mientras mas poderoso
el programa usado, mayor es la distancia entre intencion y efecto. Si
sblo el efecto es mostrado, la tarea del usuario de aprender la cone-
xion entre ambos es mucho mas dificil. Una buena interfaz grafica
puede hacer aparente al usuario estas conexiones entre intencidény
efecto, eso es “estructura revelada”.

Por ejemplo, hay varias formas de determinar la posicion y longitud de

una linea de texto en una pagina. Puede hacerse con margenes de
pagina, margenes adicionales de parrafo -o sangrias-, centrado, pes-
tanas, lineas en blanco o espacios. La vista WYSIWYG (“lo que ves es o
que obtienes”) de todos estos recursos seria idéntica, se obtendria en
todos los casos el mismo resultado. Eso serfa suficiente si todo lo que
le importa al usuario es la forma final de su arc¢hivo en un papel. Pero,
¢qué pasarasi un caracter o glifo es insertado?, si la linea es movida

a otra pagina ;dénde acabara? Las vistas WYSIWYG no siempre son
suficientes.

Las vistas especiales son un método de estructura revelada. En Star, los

documentos pueden mostrar “Estructura” y/o “Caracteres no imprimi-
bles” si se desea. Otra manera conveniente de revelar una estructura es

I. INVESTIGACION — INTERFAZ GRAFICA DE USUARIO

Tested lcon Sets Final versions
Set1 Set2 Setd Setd of chosen set

1 Parte del set de iconos de Xerox Star. Las
cuatro columnas a laizquierda muestran
propuestas, mientras la columna de la dere¢ha
muestra el disefio final de ese tipo de icono.

4 Estructura revelada. De arriba a abajo, la
primera imagen no muestra signos de que sea
editable, mientras los dos siguientes muestran
cuadros que indican que los objetos conteni-
dos pueden editarse.
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hacerla aparecer durante la seleccion. Por ejemplo, cuando un rectan-
gulo es seleccionado en un cuadro de graficos, o¢ho puntos de control
lo destacan, pudiendo cualquiera de estos puntos unirse al cursos para
ser movido (Move) o copiado (Copy) y puede aterrizar en los puntos

de una grilla para una alineacion precisa. El he¢ho de que los puntos
de control se destaquen permite al usuario distinguir un rectangu-

lo (como objeto) de cuatro lineas rectas; ambos pueden producir el
mismo resultado al ser impresos, pero responden de manera diferente
cuando se editan.

+ Vocabulario grafico consistente y apropiado: Las hojas de propiedades
presentan un display similar a un formulario para que el usuario pueda
especificar propiedades detalladas de ajustes y argumentos a coman-
dos. Todos los objetivos del usuario estan dentro de cajas; la informa-
cién que no es posible cambiar como el nombre de una propiedad,
queda fuera. Valores exclusivos dentro de parametros aparecen en
cajas adyacentes. Los estados independientes de “on/off’ (encendido/
apagado) or parametros de estado aparece en cajas separadas. Los
ajustes actuales son mostrados invertidos.

Algunos de los mends muestran simbolos graficos en lugar de texto. Fi-
nalmente, hay parametros de texto consistentes en una caja en el que
el texto o los nimeros pueden ser insertados, copiados 0 movidos y
en los que la edicion de texto esta disponible.

« lIgualar el medio: Es en este Gltimo principio que las sensibilidades de
un buen disenador grafico se vuelven mas aparentes. La meta es crear
calidad consistente en los graficos, que éstos sean apropiados para el
producto y que saquen el maximo provecho del medio para los que
se estan disenando. Star tiene una pantalla en blanco y negro. Las so-
luciones que los disenadores graficos idearon podrian haber sido muy
diferentes si la pantalla hubiese estado en escala de grises o pixeles de
colores.

Un problema comdn con las pantallas raster (o barrido de trama) son
las “jaggies”, lineas diagonales que asemejan escaleras (dan un aspecto
pixelado). Con un diseno cuidadoso, las jaggies se pueden evitar, por
ejemplo, usando sélo lineas verticales, horizontales y en angulos de
45°. También es importante controlar como los bordes de las figuras
interactGan con la textura del fondo. (JOHNSON, 1989, P.17-19)
Dentro de todo, la GUI de Xerox Star marcd un antes y un después en los Antes (arriba) y después (abajo) de la adapta-
parametros y convenciones usados para disenar una interfaz de usuario. En Cién de iconos para evitar jaggies.
palabras de Donald Norman, el Star fue:

«Un acercamiento cuidadosamente hecho y psicolégicamente motivado a la in-
terfaz de usuario, enfatizando un modelo de usuario consistente y bien pensado.»
(NORMAN, 1986, P.50) §
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3.4 Apple & Microsoft: GUI para la gente

| 19 de enero de 1983, Apple, la compania fundada por Steve Jobs y Steve

Wozniak, lanza al mercado Apple Lisa, un computador personal que inc¢luia
una interfaz grafica de usuario muy similar a la disenada para Xerox Star. Esta
similitud no fue coincidencia, ya que tiempo después se supo que Steve Jobs
habria visitado las oficinas de Xerox PARC en 1979 donde habria visto el tra-
bajo para la interfaz de Xerox Star, llevando estas ideas a Apple luego de ver el
potencial comercial que el producto podia tener.

En una entrevista en 1983, Larry Tesler, uno de los integrantes del equipo
que particip6 en el diseno y desarrollo de Apple Lisa afirma:
«Algunos meses después de verlo [el Xerox Star] hicimos algunos cambios a Apple Lisa.
nuestra interfaz de usuario basandonos en las ideas que obtuvimos. Por ejem-
plo, el administrador de escritorio que teniamos antes era completamente di-
ferente, no usamos iconos y nunca nos gusté mucho. Eso fue probablemente lo
Gnico que sacamos del Star.»
(BYTE, 1983)

Aun sin ser los creadores ni los primeros en usar la metafora de escritorio
en su GUI, Apple lanz6 Lisa con la promesa de que seria el primer computador
personal en el mercado que contaria con una interfaz grafica de usuario, lo
que lograria que principiantes y usuarios de nivel basico pudieran manejar el
sistema. En comparacion a Xerox Star, Lisa poseia mejor procesador graficoy
dejo de lado el aspecto mayoritariamente recto de los iconos del escritorio de
Star.

A pesar del fracaso econdmico, se considera el Apple Lisa como un error
necesario dentro de la historia de la compania, pues su desarrollo sirvio
para sentar las bases de lo que serfa uno de los primeros éxitos de Apple: el
Macintosh.

Lanzado un ano después de Lisa, el Macintosh 128K (por su memoria RAM de
128 kilobytes) debutd con total parafernalia. Este contaba con el sistema opera-
tivo System 1.0 que incluia, al igual que Lisa, un escritorio y un set de iconos para
identificar los arc¢hivos, ademas del Finder 1.0 (el administrador de arc¢hivos).

- Escritorio del sistema operativo System
% File Edit View Special 1.0 incluido en el sucesor del Apple Lisa, el
Macintosh 128K.

System Disk
232K in disk 167K arailable

K

Ernpty Folder

Systemn Folder Disk Copy

Font Mowver

s\ersion
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Microsoft, la compania de Paul Allen y Bill Gates, estuvo trabajando junto
aApple en las aplicaciones para el Macintosh, por lo que Microsoft tenia, le-
galmente, licencia de ciertos aspectos de la interfaz de usuario del Macintosh.
Con esto de su lado, Microsoft desarroll el entorno operativo Windows 1.0,
que ampliaba el MS-DOS (Microsoft Disk Operating System), el principal sistema
operativo de los computadores personales de IBM.

Fueron Apple y Microsoft, los que facilitaron el camino para que otras
companias pudiesen lanzar sus computadores personales. Ambas empresas
lograron establecer parametros tan fuertes en cuanto a la interfaz grafica de
usuario, que la mayoria de los elementos siguen presentes en los computado-
res que usamos hoy en el 2017.

La compania de Steve Jobs en particular no s6lo logré que los computado-
res personales llegaran a los hogares de miles de personas, sino que instaurd
principios sobre usabilidad, experiencia de usuario e interaccion huma-
no-computador que hasta hoy siguen vigentes y que seran estudiados con
mayor detalle en el siguiente capitulo.

Es conocida la rencilla entre Bill Gates y Steve Jobs, pues lo que parecia ser
una relacion colaborativa de trabajo termind cuando Microsoft lanza Win-
dows 1.0 y Jobs acusa a Gates de plagio al robar el diseno de la GUI. Sin embar-
g0,y como se vio anteriormente, fue la compania de Jobs la que robd en un
principio laidea de la GUI desde Xerox PARC.

Esta pelea poco aporta al tema, pues de cualquier manera la GUI
paso a convertirse en un elemento principal dentro de lainteraccion
humano-computador.

Vannevar Bush lo planted décadas antes, cual prediccion, cuando hablaba
del memex como un escritorio donde las personas podrian guardary visuali-
zar sus archivos. §

Escritorio del MS-DOS Executive, disponible
en el sistema operativo Microsoft Windows 1.0.



4. Experiencia de usuario

4.1 Computadores & humanos: Una relaciéon con un inicio dificil

Todos estos hitos de la computacidn anteriormente mencionados tie-
nen algo en comin que seguiria prevaleciendo en los siguientes anos
dentro de la historia del disefio y desarrollo de estas maquinas: Todas esta-
ban pensadas para ser usadas por personas que sabian sobre codigo, per-
sonas que se dedicaban a trabajar con computadores y que sabfan sobre su
funcionamiento.

Como hasido costumbre desde que los computadores fueron inventados,
los Gnicos humanos que interactuaban con estas maquinas eran los profesio-
nales de la tecnologia de la informacion (information technology o IT) y aficio-
nados dedicados al tema.

Hacia fines de los 70’s esto cambi6 disruptivamente con la aparicion de los
computadores personales y la interfaz grafica de usuario, como se vio en los
capitulos anteriores.

La computacion personal, incluyendo software personal (aplicaciones para
la productividad, como editores de texto y hojas de calculo,y juegos interac-
tivos) y plataformas personales (sistemas operativos, lenguajes de progra-
macién y hardware), hicieron de todo el mundo un potencial usuario de los
computadores, y destaco claramente llas falencias que tenian las maquinas
respecto a su facilidad de uso.

Es tiempo de revertir la situacion: E¢harle la culpa a las maquinas y su disefo. Es
la maquinay su diseno fallido. Es el trabajo de las maquinas, y aquellos que las
disenan, entender a las personas. No es nuestra labor entender las arbitrarias
ordenes que nos dictan las maquinas.

(NORMAN, 2013)

I INVESTIGACION — EXPERIENCIA DE USUARIO
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4.2 La accesibilidad & la usabilidad

sta repentina ampliacion del grupo de usuarios de computadores persona-

les significd, de cierta manera, la democratizacion de la computacion.

Aun cuando los computadores eran asequibles, no eran necesariamente ac-
cesibles. Si tomamos en cuenta que el adjetivo “accesible” se refiere a algo que
tiene acceso o entrada, y que es comprensible o entendible, los computadores
-hasta antes de la interfaz grafica de usuario- no contaban con al caracteristi-
cade laaccesibilidad®.

En términos de cuan facil era usar un computador antes de la creacion de
la GUI, la respuesta era ¢lara, la usablidad, es decir, la facilidad de uso de estas
maquinas dejaba mucho que desear porque justamente, los computadores no
estaban disenados para ser usados por personas comunes realizando tareas
cotidianas.

Seglin Jakob Nielsen, la usabilidad es un atributo de calidad que aborda
cuan facil de usar es una interfaz de usuario (aunque esto puede aplicarse a
cualquier producto o servicio). Nielsen (2012) senala que la usabilidad a su vez,
se compone de cinco atributos:

 Aprendibilidad: Traducido vagamente desde el inglés learnability, se
refiere a cuan facil es para los usuarios descifrar cdmo usar un produc-
to o servicio la primeravez que lo enfrentan.

« Eficiencia: Qué tan rapido pueden hacer los usuarios una tarea unavez
que han aprendido como usar un producto o servicio.

+ Memorabilidad: Cuando los usuarios vuelven al producto o servicio,
luego de no haberlo usado por un tiempo, ¢qué tan facil es para ellos
recordar como se usaba?

+ Errores: ;cuantos errores cometen los usuarios?¢son errores graves?;-
qué tan facil pueden recuperarse de esos errores?

+ Satisfaccion: Qué tan agradable es usar el producto o servicio.

Aparte de la democratizacion computacional, el ingreso de los PC’s al
mercado trajo consigo una nueva manera de trabajo, una colaboracioén entre
el humano y la maquina, un nuevo nivel de interaccién humano-computador
donde todos podrian beneficiarse; colaboracion en la que se viene trabajan-
do desde la Revolucién Industrial, como se vera en el siguiente capitulo. Aqui
toman gran importancia los conceptos de eficaciay efectividad, muy ligados
ala usabilidad por su atributo de eficiencia. Mientras la Real Academia de la
Lengua Espanola liga ambas palabras (eficaciay efectividad) como la «capa-
cidad de lograr el efecto que se espera o se desea», la palabra eficiencia se
distingue como:

- Eficiencia: Capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir
lo que queremos determinadamente.

El diccionario de inglés Merriam-Webster ofrece definiciones mas detalla-
das de ambos conceptos:

« Eficacia (efficacy): El poder de producir un efecto.

- Efectividad (effectivity): Producir un efecto decidido, decisivo o deseado.

Lo que las maquinas y los computadores logran entonces, es la eficiencia,
pues estan a disposicion de la gente para ser eficaces -dan el poder de hacer
algo- y desempenarse efectivamente en sus labores. g

*El Servicio Nacional de Discapacidad (SENA-
DIS) del Ministerio de Desarrollo Social del
Gobierno de Chile, define en su sitio web a la
accesibilidad como “La condicion que deben
cumplir los entornos, procesos, bienes, productos y
servicios, asi como los objetos o instrumentos, he-
rramientas y dispositivos, para ser comprensibles,
utilizables y practicables por todas las personas,
en condiciones de seguridad y comodidad, de la
forma mas auténoma y natural posible” (Art. 3,
Ley N°20.422).



4.3 Los inicios de UX

utores, como Leah Buley en su libro “The User Experience Team of One: A

Research and Design Survival Guide”, senalan que el campo de la experiencia
de usuario (User Experience o UX en inglés) es relativamente nuevo, pero viene
formandose hace siglos. Para eso debemos remontarnos a finales del siglo XIX
y principios del siglo XX, cuando la industria creciay la mano de obra dedlina-
ba gracias a la Revolucion Industrial. Los avances tecnologicos lograron inspirar
alaindustria a expandir los limites de lo que la labor humana podria lograr.

Cabe mencionar aqui la participacion de Henry Ford y Frederi¢k Winslow

Taylor en laimplementacion de maquinas que hicieran el trabajo de las per-
sonas, pero en especial destacar a Taylor por implementar la organizacion del
trabajo o Taylorismo, que lo llevé a investigar sobre la eficiencia en la interaccion
entre trabajadores y sus herramientas, lo que se considera un precursor de lo
que los profesionales UX piensan hoy en dia. (BULEY, 2013, P.10)

br

Durante esta época también se experimentd un incremento en la investiga-
cion de lo que luego se conoceria como ergonomia.

Afines de los 40’s, investigaciones sobre errores de pilotos en la cabina de
control por el teniente coronel Paul Fitts —quien también era psicélogo- llevd
arecomendaciones para una organizacion mas efectiva de las perillas de la
cabina de control.

Anos después, Fitts acund la Ley de Fitts, una de las leyes basicas de la
fisica para disenadores de experiencia de usuario. La Ley de Fitts plantea que
el tiempo para moverse hacia un objetivo es determinado por la distanciay
tamano de este objetivo.*(BULEY, 2013, P.11)

La investigacion sobre la medicina aeroespacial durante la Primeray
Segunda Guerra Mundial motivé a enfocarse en la invencion y disefio de
equipamiento y dispositivos que mejor se relacionaran con las capacidades
humanas. 9

I. INVESTIGACION — EXPERIENCIA DE USUARIO

*Basicamente, si se quiere que una persona

se dirija a presionar, por ejemplo, un botén

en particular primero, éste debiese ser mas
grande que los demas -debe destacar-, y estar
mas cerca de la persona.
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4.4 El sistema de produccién de Toyota

erca de la mitad del siglo XX, Toyota fue una de las empresas que dio luces
de que la eficiencia industrial y el ingenio humano estaban alcanzando
una relacién mas armoniosa, con su sistema de produccion llamado Toyota
Production System (TPS), cuya filosoffa inicial fue “respeto por la gente”. EI TPS
se compone de dos conceptos c¢lave:
+ Jidoka: Se puede traducir vagamente como “automatizacion con un
toque humano”. Apunta a la visualizacion y seleccién de problemas.
De acuerdo a esto, la calidad debe producirse durante el proceso
de manufacturacion, para ello, las personas a cargo de las maquinas
pueden detener el proceso de produccion en cuanto ven un problema

através del “andon” (un panel que muestra los errores)*, lo que hace *El andon era anteriormente un sistema mas
alas personas una parte fundamental dentro de la fabricacién de los bien primitivo, llamado “Andon Cord” (o cordel
automaéviles Andon) que consistia en, obviamente, un

cordel que los trabajadores podian jalar en

+ Just-In-Time: Apunta al mejoramiento de la productividad y sélo fun- - .
caso de detectar algln error en la produccion,

cionasi se implementa en conjunto con el concepto de jidoka. Se debe lo que hacia que el funcionamiento de las
producir sélo lo que se necesita, cuando se necesitay en la cantidad maquinas se detuviera para poder solucionar
que se necesita. El objetivo es construir productos de calidad eficien- el problema.
temente a través de la completa eliminacion de residuo, inconsisten-
cias y requerimientos excesivos en la linea de produccion.
Hay que destacar que este sistema implementado en Toyota es la base
de lo que luego pasaria a llamarse lean manufacturing, un modelo de gestion
que se enfoca en la creacion de flujo para entregar el maximo valor a los
¢lientes utilizando los recursos minimos. De este método también surge el
lean development software o desarrollo lean de software.
El desarrollo lean esta muy ligado al desarrollo agil de software, que pro-
pone planificacion adaptativa, desarrollo evolucionario, entrega tempranay
mejoramiento continuo: todos estos principios a favor de respuestas rapidas y
flexibles al cambio.
Alrededor del mismo periodo de laimplementacion del TPS, Henry Dreyfuss
hablaba en su libro “Designing for People” sobre lo que Toyota también habia
propulsado: poner a la gente en primer lugar. Dreyfuss describié muchos de
los métodos que hoy en dia son utilizados por los profesionales de la expe-
riencia de usuario.

«Cuando el punto de contacto entre el producto y la gente se transforma en un
punto de friccion, entonces el disenador ha fallado.»
(BULEY, 2013,P.12) 9

Metodologia agil para el desarrollo de softwa-
re, donde la principar caracteristica son los
ciclos iterativos que se realizan hasta tener un
producto terminado.



4.5 El origen del término UX

Si bien el estudio de la experiencia de usuario se puede distinguir,como
se vio, hace siglos atras, no fue sino hasta principios de los 90’s que el
término se acuno oficialmente, gracias a la Ilegada del psicologo cognitivo
Donald Norman al equipo de Apple. Alli, Norman llevaba el titulo de Arquitecto
de Experiencia de Usuario, pues dirigia, exactamente, la Oficina de de
Arquitectura de Experiencia de Usuario de la compantia, lo que lo convierte en,
posiblemente, la primera persona en llevar ese cargo en su credencial.

En una entrevista con Donald Norman a fines del 2007, Peter Merholz de
Adaptive Path (adaptivepath.org) recuerda el correo que le envié a Norman en
1998 preguntandole por el término. Norman respondio:

«Inventé el término porque pensé que interfaz humanay usabilidad eran con-
ceptos demasiado estrechos. Queria cubrir todos los aspectos de la experien-
cia de una persona con el sistema, incluyendo graficos de diseno industrial, la
interfaz, la interaccion fisica y el manual [de instrucciones]. Desde entonces el
término se ha expandido tanto que esta empezando a perder sentido.»
(Norman,1998)

Existe confusion en cuanto a los términos experiencia de usuario, disefo de
experiencias o diseno de interaccion. Segin Norman, mientras los disefadores
industriales enfatizan mas la materialidad y forma de sus productos, el disefno
de interaccion se enfoca en cdmo la gente interactda con la tecnologia. Esta
disciplina dentro del disefo se basa en principios de psicologia, disefo, arte y
emocion para asegurarle al usuario una experiencia positiva y agradable.

En cuanto a los disenadores de experiencia, éstos practican el diseno de
productos, procesos, servicios, eventos y ambientes con un enfoque puesto en
la calidad y goce de la experiencia como un todo. (NORMAN, 2013)

Aun con estas distinciones, los términos usabilidad y experiencia de usuario,
en particular se siguen confundiendo. La User Experience Professionals Associa-
tion (UXPA) tiene una seccion en su sitio web que ayuda a despejar las dudas:

+ Experiencia de Usuario (UX): Cada aspecto de la interaccion del usua-
rio con un producto, servicio o compania que moldea la percepcion del
usuario de éstos como un todo. El diseno de experiencia de usuario
como disciplina se preocupa de todos los elementos que juntos for-
man una interfaz, in¢luyendo layout, diseno visual, texto, marca, soni-
do e interaccion. La experiencia de usuario trabaja para coordinar estos
elementos para permitir la mejor interaccion posible de los usuarios.
(UXPA, UsABILITY BODY OF KNOWLEDGE, GLOSSARY)

+ «La Experiencia de Usuario no se trata de buen disefo industrial, multi-touch
o interfaces lujosas. Se trata de trascender el material. Se trata de crear una
experiencia a través de un dispositivo.» (MARC HASSEN-
ZAHL (2013): USER EXPERIENCE AND EXPERIENCE DESIGN)

« Usabilidad: El grado al que un producto puede llegar a ser usado por
usuarios especificos para alcanzar metas especificas con efectivi-
dad, eficienciay satisfaccion en un contexto de uso determinado.
(ISO 9241-11) §

I INVESTIGACION — EXPERIENCIA DE USUARIO

Donald Norman, la primera persona en llevar
el titulo de arquitecto de experiencia de
usuario. Ha escrito una serie de libros respecto
a diversos temas relacionados a la experiencia
de usuario.
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4.6 Disefo Centrado en el Humano

Tal como plantea el mismo Donald Norman, el disefo de experiencia de
usuario es s6lo una de las especializaciones dentro del amplio mundo del
diseno. El diseno UX es un area de enfoque, y es finalmente, el Diseno Centra-
do en el Humano (Human Centered Design o HCD, por sus siglas en inglés) el
proceso que se asegura de que los disenos concuerden con las necesidades y
habilidades de las personas para los que han sido disenados.

La frustracion de las personas con los objetos cotidianos ha estado siempre
presente,y aunque el diseno ha avanzado enormemente en las Gltimas déca-
das, lavelocidad en la que avanza la tecnologia hace que sea dificil adaptarse a
estos cambios. Cada nueva invencién tecnoldgica requiere experimentacion y
estudio antes que los principios del buen disefio puedan integrarse completa-
mente a la practica.

EL ROL DEL HCD Y LAS ESPECIALIZACIONES DEL DISENO

DISENO DE EXPERIENCIA

DISENO INDUSTRIAL Estas son areas de enfoque.

DISENO DE INTERACCION

El proceso que se asegura de que los disefos
igualen las necesidades y capacidades de las
personas a los que estan destinados

DISENO CENTRADO EN EL HUMANO

Nos hemos vuelto esc¢lavos de nuestras propias invenciones, «esdlavos de
latecnologiay sirvientes de nuestras herramientas» (NORMAN, 2007). Tendemos a
hacer todo con estos dispositivos tecnologicos, trabajamos, nos ocupamos de
ellos, debemos realizarles mantencion, transportarlos, limpiarlos y seguir sus
instrucciones,aun cuando éstas lleven a resultados desastrosos.

Mientras la tecnologia avanzaba con los afnos, la bre¢ha entre maquinas y
humanos era evidente y era necesario hacerse cargo de esta situacion.

El HCD se enfoca en solucionar estos problemas:

«Mientras veia a la gente luc¢har con la tecnologia, se volvid ¢laro que las dificul-
tades eran causadas por la tecnologia, no por las personas.»
(NORMAN, 2013)

«Lasolucion es el disefo centrado en el humano, un acercamiento que pone las
necesidades, capacidadesy comportamiento humano primero, para luego dise-
nar acomodando esas necesidades, capacidades y formas de comportamiento.
El buen disefo comienza con una comprension de la psicologiay la tecnologia.
El buen disefno requiere buena comunicacion, especialmente de la maquina ha-
cia la persona, indicandole qué acciones son posibles, qué esta pasando y que
esta por pasar.»

(NORMAN, 2013)

«Tecnologia: Cosas nuevas que no
funcionan muy bien, o que funcionan en
misteriosas y desconocidas maneras.»
(NORMAN, 2007)



4.7 Principios de Disefio de Interfaz Humana

uchos de los conceptos que empled Apple en el disefo de sus computa-

dores tienen que ver con el disefio centrado en el humano. Estos prin-
cipios son revisados en detalle en el libro impreso en 1992 “Human Interface
Guidelines”, p. 28-36, donde se aprecia la influencia de Donald Norman dentro
del equipo; y donde Apple explica conceptos c¢laves (varios de ellos ya vistos
en el desarrollo de la interfaz de Xerox Stary que se veran también en el ca-
pitulo sobre los Principios de la Interaccion) que hacen que la experiencia con
los computadores en general sea mas intuitiva:

+ Metaforas: Este principio estuvo presente durante el disefio de la
interfaz de Xerox Star. Plantea que se puede tomar ventaja del conoci-
miento colectivo para usar metaforas a la hora de crear una aplicacion
en el computador.

Las metaforas deben contener ideas concretas y familiares que sean
faciles de identificar para el usuario. Por lo mismo, como la gente usa
carpetas para guardar sus documentos impresos en papeles; tiene
sentido disenar un icono de una carpetay un icono que represente
una hoja de papel para comunicarle al usuario que puede poner un
documento dentro de una carpeta en el escritorio de su computador.

+ Manipulacion directa: Permite a la gente sentir que estan controlando
directamente los objetos representados en el computador. De acuer-
do a este principio, un objeto debe permanecer visible en la pantalla
mientras el usuario lo manipula,y la operacion he¢ha debe ser inme-
diatamente visible. Por ejemplo: Mover una carpeta desde un lugar a
otro.

I INVESTIGACION — EXPERIENCIA DE USUARIO

iconos de carpeta de ViewPoint de Xerox
(izquierda), Windows 95 de Microsoft (centro)
y Mac OS X de Apple (derecha).
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+ Mirary apuntar: Los usuarios interactian directamente con la pantalla,

seleccionando objetos y realizando actividades usando un dispositivo
senalador, generalmente un mouse. El Macintosh funciona bajo dos
paradigmas que comparten dos supuestos: los usuarios pueden ver
en la pantalla lo que estan haciendo y que pueden senalar lo que ven.
Estos paradigmas estan basados en la forma general de accion del
usuario: sustantivo-luego-verbo.

En un paradigma el usuario selecciona un objeto de interés (que sera el
sustantivo) y luego elige qué acciones realizar en el objeto (el verbo),
esto gracias a que el men( muestra todas las acciones que hay dispo-
nibles para ese objeto.

Si por alguna razén el usuario olvida cuales son las posibilidades, puede
revisar el mend para refrescar su memoria. Los usuarios pueden elegir
unaaccion en cualquier momento, sin tener que preocuparse de re-
cordar un comando o una palabra especifica.

Ejemplo: El usuario hace dlick en el icono de un documento (el sustan-
tivo) y luego imprime (verbo) el documento al elegir “Imprimir” en el
mend.

En el segundo paradigma, el usuario arrastra un objeto (el sustantivo)
hacia otro objeto que tiene una accion asociada a él (el verbo). Ejem-
plo: Al arrastrar un arc¢hivo al basurero de su escritorio, el usuario no

esta eligiendo una accion desde el mend, pero para él esta ¢laro lo que

le sucede al arc¢hivo cuando se arrastra a esa seccion: se descarta. Es
muy importante que el diseno de los iconos sean entendibles para el
usuario, que sean fieles a la realidad, pues si no reconoce un tarro de
basura, no podra hacer la asociacion a la accion de botar algo.

+ Consistencia: La consistencia en lainterfaz visual ayuda al usuario a
aprendery luego facilmente reconocer el lenguaje grafico de dicha

interfaz. La consistencia en el comportamiento* de la interfaz también

es muy importante, la gente debe aprender cosas como dlickear o
apuntar unasolavez, con eso pueden explorar nuevas aplicaciones o
nuevas caracteristicas con las habilidades recién aprendidas.

Ejemplo del primer paradigma

Ejemplo del segundo paradigma

Un ejemplo de consistencia visual en los ico-
nos del Macintosh, disefiados por Susan Kare,
PhD. en diseno de la Universidad de Nueva
York, quien se uni6 al equipo de Apple en 1982

*Un ejemplo de consistencia en el comporta-
miento: los comandos para Copiary Pegar en
Windows funcionan en cualquier programa
que tenga estas opciones de accion; la combi-
nacion de teclas no varia. Lo mismo ocurre en
0OSXconCmd + CyCmd + V.



+ WYSIWYG (What You See Is What You Get): Otro principio que viene
de Xerox, esta vez en el desarrollo del Xerox Alto. Apple lo plantea
como que no se deben esconder las caracteristicas de lo que se esta
disenando. La gente debiese poder ver lo que necesitan cuando lo
necesitan. Por ejemplo, en el Macintosh los men(s presentan listas de
comandos para que la gente pueda ver sus opciones en lugar de tener
que recordar y escribir los nombres de los comandos. En el caso de los
documentos impresos, se debe dejar que el usuario esté a cargo tanto
del contenido como del formato. Cuando el usuario hace cambios en
el documento, rapidamente deben verse los resultados en la pantalla.

+ Control del usuario: Permitir al usuario,y no al computador, iniciary
controlar acciones. Las personas aprenden mejor cuando estan acti-
vamente inmersos en algo y no sélo observando. Algunas veces, sin
embargo, el computador actia “en beneficio” del usuario, previniendo
que, por ejemplo, haga cambios que podrian afectar el funcionamien-
to de la maquina. Debe existir un balance entre el control que tiene
el computadory el que tiene el usuario, tal como lo explica Donald
Norman.

+ Retroalimentacion y dialogo: Los usuarios deben estar informados de
lo que sucede con el producto. La comunicacion del computador con
el humano es fundamental. Se debe proveer un indicador cuando algo
esta pasando. Por ejemplo, si un usuario ingresa algo, se debe proveer
un indicador (visual, auditivo, 0 ambos) que le comunique al usuario
que el computador esta trabajando en lo que él acaba de ingresar.

También ayuda el usar un lenguaje indicado y que sea entendible para
todos. Si ocurre un error en el computador se debe evitar el lenguaje
técnico y por ejemplo, explicar qué es lo que causoé el problema en pa-
labras simples, en lugar de mostrar un mensaje del estilo “La aplicacion
se cerrd inesperadamente. Error 88593219”.

I. INVESTIGACION — EXPERIENCIA DE USUARIO

Ventana de alerta que advierte que esta por
realizar una accion que borrara sus archivos
del disco F, el sistema se asegura de informar
al usuario que pasara, pero al mismo tiempo
deja en sus manos la decision de seguir con la
accion.

Laventana de error explica qué sucedio y
como el usuario puede volver a realizar la ac-
cion de expulsar el disco de manera correcta la
proxima vez. Ademas le informa al usuario que
el sistema intentara reparar cualquier dafo
que se haya producido por este error,apelando
ala calma: principio de absolucion visto en el
siguiente parrafo.
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+ Absolucion: Se puede instar a la gente a explorar la aplicacién constru-
yendo con la absolucion en mente. Esto quiere decir que las acciones
en el computador son generalmente reversibles, lo que hace sentir a
los usuarios que pueden intentar hacer cosas sin tener miedo a que el
sistema se dafne permanentemente. Si, por alguna razon, un usuario
quiere involucrarse en una tarea que compromete el funcionamiento
del computador, se debe advertir del peligro a través de una ventana
de alerta (se le debe dar feedback al usuario sobre qué es lo que pasara
si prosigue).

+ Estabilidad percibida: Al enfrentarse a un computador por primeravez,
el usuario se enfrenta a un nuevo nivel de complejidad. Para que las
personas puedan enfrentar esto, necesitan tener algunos puntos de
referencia estables. En el Macintosh, por ejemplo, el escritorio provee
sensacion de estabilidad visual, un lugar en dos dimensiones donde se
pueden colocar objetos. La consistencia grafica de la interfaz también
aporta a esta estabilidad (pues los usuarios saben dénde se encuen-
tran).

+ Integridad estética: Significa que la informacion esta bien organizada
y es consistente con los principios del disefno visual. Ya que la gente
pasa mucho tiempo mirando pantallas mientras trabajan, es necesario
disenar productos que sean agradables a la vistay mantener la grafica
simple. El nGmero de los elementos y su comportamiento deben ser
limitados para mejorar la usabilidad de la interfaz. Los graficos (iconos,
ventanas, cuadros de dialogo, etc) son la base de una interaccion hu-
mano-computador efectivay se deben disenar con eso en mente.

+ No-modularidad: Las caracteristicas no-modulares permiten a la gente |
hacer lo que ellos quieran cuando quieran en la aplicacidon que se esta
disenando. Los médulos o modos generalmente restringen las opera-
ciones que el usuario quiere realizar, lo que descarta el principio sobre & Hello there
dejar al usuario tomar el control. g

Ejemplo de una alerta poco pertinente, pues
no da ningun aviso importante. Las ventanas
de dialogo (o0 modales) innecesarias tienden a
restringir las acciones del usuario.



4.8 Principios fundamentales de interaccién

Los buenos disenadores producen experiencias placenteras. La experiencia
es critica, pues determina cuan afectuosamente recuerdan los usuarios
sus interacciones con los objetos. Si, por ejemplo, nuestro smartphone no se
comporta de la manera que esperamos, nos frustramos, lo que es, obviamente
una emocion negativa. Si por el contrario, nuestro smartphone cumple todas
las funciones que esperabamos que realizara, sentimos satisfaccion e incluso
orgullo de tener un dispositivo que funcione bien.

La cognicion y laemocion estan fuertemente unidas, lo que significa que los
disenadores deben idear productos o servicios con ambos en la mente.

Donald Norman plantea que al interactuar con un producto, debemos
resolver como usarlo. Esto significa descubrir qué hace, cdmo funcionay qué
acciones son posibles de realizar. Este es el concepto de discoverability (o la
habilidad de descubrir), que es a su vez, el resultado de cinco principios psico-
|6gicos claves: prestaciones, visibilidad, limitaciones, mapeo y retroalimenta-
cion. Ademas de un sexto principio, que es probablemente el mas importante:
el modelo conceptual, que provee la verdadera comprension o entendimiento
del diseno que se presenta.

+ Prestaciones: La prestacion es una relacion entre las propiedades de
un objeto y las capacidades del agente que determina cdmo el objeto
puede ser usado. La existencia de una prestacion depende de las
propiedades tanto del objeto como del agente (o usuario). Las pres-
taciones existen aun cuando no son visibles. Para los disenadores, la
visibilidad es critica: las prestaciones que son visibles proveen fuertes
pistas de como funcionan las cosas. Los componentes que ayudan a
senalizar las prestaciones, son llamadas signifiers.

« Visibilidad*: Mientras las prestaciones determinan cuales son las
acciones posibles, la visibilidad comunica donde toma lugar la accion.

El buen disefno requiere, entre otras cosas, de buena comunicacién con
el usuario sobre el propésito, la estructuray la operacion del disposi-
tivo. Donald Norman define a la visibilidad como una marca, sonido o
cualquier indicador perceptible que comunique un comportamiento
apropiado a una persona.

« Mapeo: Mapeo es un término técnico proveniente de la matematica
que comprende la relacion entre elementos de dos sets de cosas. El
mapeo es un concepto importante sobre todo en el disefio y plano de
los controles y pantallas. Cuando éste usa la correlacion espacial entre
el plano de los controles y los dispositivos que estan siendo controla-
dos, es facil determinar como se usan.

El mapeo natural, que refiere al mapeo que se basa en analogias espa-
ciales, es el que lleva a la comprension inmediata. Por ejemplo, para
mover un objeto arriba, se mueve el control hacia arriba.

+ Retroalimentacion: Comunicacion de los resultados obtenidos de
unaaccion. La retroalimentacion debe ser inmediata, pues incluso un
retraso de un décimo de segundo puede ser un tanto desconcertante
para el usuario. Si el retraso es muy largo, la gente generalmente se
aburre, deja de realizar laaccidn y se enfoca en otra actividad.

La retroalimentacion es esencial, pero no cuando entorpece las cosas;
por esto debe ser planeada. Todas las acciones deben ser confirmadas
pero no de manera molesta. Dentro de la retroalimentacién también
debe haber prioridad, para que la informacion menos importante sea
presentada de forma menos prominente y la informacion mas impor-
tante si llame la atencion.

I INVESTIGACION — EXPERIENCIA DE USUARIO

La prestacion de un boton es que puede
presionarse, la de un interruptor es que puede
moverse de arriba a abajo (o viceversa),y la de
la manilla es que se puede rotar.

*En el libro "The Design of Everyday Things"
Donald Norman presenta este principio
con el nombre de signifiers, que se traduce
directamente como significantes. Se usa el
término "visibilidad" para no crear confusion
con el concepto de significante utilizado en la
lingtiistica estructural.

Los botones de un ascensor tienen la pres-
tacion de poder ser presionados. Al mismo
tiempo, laluz en las fle¢has aporta visibilidad
al indicar el botdn que ya fue presionado.
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El cuadro de dialogo de Dropbox le da fee-
dback (retroalimentacion) al usuario de qué
es lo que esta pasando y cuanto demorara el
proceso de subida de su archivo.

+ Modelos conceptuales: Un modelo conceptual es una explicacion
altamente simplificada de cémo funciona algo. El modelo conceptual
que nos compete a los disefiadores, es el también llamado “modelo
mental”, pues reside en la mente de las personas que estan usando el
producto y representa su conocimiento de como funcionan las cosas.

Algunos modelos conceptuales son inferidos desde el dispositivo mis-
mo, mientras otros son pasados de persona a persona. Usualmente el
dispositivo entrega poca asistencia (o pistas) por lo que el modelo se

construye por experiencia, siendo estos ltimos modelos mayoritaria- Por experiencias pasadas con otros dispositi-
mente erroneos. vos electronicos, tenemos un modelo mental
Para crear un modelo conceptual apropiado nos basamos en cualquier de cdmo encender nuestros aparatos.

informacion que esté disponible para nosotros: lo que ya sabemos

al haber usado algo similar en el pasado, lo que nos dijo el vendedor
mientras haciamos la compra, lo que vimos en la publicidad del pro-
ducto, lo que leimos en un articulo sobre el producto, en su sitio web
o en el manual de instrucciones. Esta combinacién de informacion
disponible para nosotros se llama imagen del sistema.

+ Limitaciones: Son |lo que restringe lo que es posible realizar. Existen
cuatro tipos de limitaciones: fisicas, culturales, semanticas y l6gicas.

— Limitaciones fisicas: Son limitaciones que restringen las posibles
operaciones. El valor de las limitaciones fisicas es que se basan en las
propiedades del mundo fisico para operar. Estas son mas efectivas y
Gtiles si son faciles de ver e interpretar, pues con esto el usuario sabe
de inmediato las restricciones que el objeto tiene.

— Limitaciones culturales: Cada cultura tiene un “set de acciones” permi-
tidas en situaciones sociales. Los cientificos cognitivos Roger S¢hank y
Bob Abelson proponen que en estos casos sociales seguimos “guiones”
que nos pueden conducir por una secuencia de comportamientos, que
al romperse, violan los limites de la cultura en la que se encuentra el
individuo.

— Limitaciones semdnticas: Teniendo en cuenta que la semantica estudia
el significado de las palabras, las limitaciones semanticas son aque-
llas que se apoyan en el significado de la situacidn para controlar el
conjunto de posibles acciones. También se basan en nuestro conoci-
miento de di¢hassituacién y del mundo; y al igual que las limitaciones
culturas, las semanticas pueden variar con el tiempo.

+ Limitaciones logicas: Los mapeos naturales presentan limitaciones
I6gicas. En este caso no existen principios fisicos ni culturales; sino que
existe una relacion l6gica entre la disposicion espacial de los compo-
nentesy las cosas a la que éstos afectan o por las que se ven afectados.
Si dos interruptores controlan dos luces, el de la izquierda debe activar
laluz de laizquierday el de la dere¢ha la de la derecha. Si las luces
estan montadas en un sentido y los interruptores en otro, el mapeo
natural queda destruido. g
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5. Estudio de campo

5.1 Global

| diseno y la investigacion de experiencia de usuario, diseno de interaccion

y disefo de interfaces es ampliamente conocido en el mundo y cuenta con

entidades que se dedican a informar, educar y capacitar a los profesionales UX.
De acuerdo a lo investigado a nivel global, las mas connotadas son:

- User Experience Professionals Association (UXPA): Establecida en 1991 Extraido desde: https://uxpa.org/about-us
con el nombre de Usability Professionals Association (UPA), el grupo ori-
ginal compuesto por 50 personas ha crecido paraservira una comu-
nidad de mas de 2.400 miembros alrededor del mundo, promoviendo
conceptos y técnicas de experiencia de usuario a través de conferen-
cias internacionales anuales.

En 2012 anuncian oficialmente el cambio de nombre a User Experience
Professionals Association. Cuentan con un Journal of Usability Studies
(JUS) donde documentan nuevos descubrimientos y una revista llama-
da User Experiencie Magazine, ademas de 59 capitulos locales en 30
paises alrededor del mundo (incluido Chile).

+ Norman Nielsen Group (NN/g): Fundado en 1998 por las renombradas Extraido desde: https://www.nngroup.com/
autoridades del disefio y la experiencia de usuario Jakob Nielsen'y about/history/
Donald Norman, su objetivo es conducir investigacion de alta calidad
sobre experiencia de usuario y proveer recomendaciones de diseno de
interfaces basadas en evidencia empirica. En el 2000 se une Bruce “Tog”

Tognazzini, quien trabajé con Norman en Apple y con Nielsen en Sun.

Ademas de proveer asesoramiento a ¢lientes, NN/g organiza seminarios
de usabilidad y experiencia de usuario alrededor del mundo y ofrece
entrenamiento y certificacion disponibles a través de las Conferencias
UX que se realizan cada ano en distintas ciudades del mundo, con un
total de 40 cursos.

« Interaction Design Association (IXDA): Formada en el 2005 para Extraido desde https://ixda.org/ixda-global/
abordar las —en ese entonces- emergentes necesidades del campo del ~ about-history/
diseno de interaccion, en los anos siguientes se han establecido como
la comunidad mas grande de profesionales del disefo de interaccion,
con mas de 200 grupos locales y mas de 100.000 miembros a nivel
global. A través de reuniones locales y eventos internacionales, la
comunidad busca conectarse y avanzar en el trabajo profesional me-
jorando la condicidén humana compartida. IXDA se basa en iniciativas
individuales, contribucién, y auto-organizacion como puntos prima-
rios para alcanzar sus metas
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5.2 Local

C on el propdsito de obtener informacion sobre el “estado del arte” en que  *Las entrevistas completas se pueden leer en el
se encuentra Chile en términos de UX decidi contactar personas con expe- ~ anexo de este libro.

riencia en estos temas y tomar en cuenta sus puntos de vista con el propésito

de detectar oportunidades. A continuacion se presentan extractos de esas

entrevistas®:

Rodrigo Vera
Rodrigo es disenador grafico de la Pontificia Universidad Catolica de Valpa-
raiso y cuenta con el Magister en Diseno Avanzado de la Pontificia Universidad
Cat6lica de Chile, en el que también participa como docente ensefando sobre
temas de experiencia de usuario. Ademas es parte de IxDA, una de las organi-
zaciones que reline a los profesionales del Diseno de Interaccion y de Expe-
riencia de Usuario.
+ Sobre el campo de UX en Chile:
Hace mas de 10 anos estabamos hablando de Arquitec¢tura de Informa-
ciony Usabilidad, en el alero de AlChile. Yo me considero un discipulo de
quizas la primera generacion que empez0 a especializarse y hablar del
temaentrando a la década del 2000 en el nuevo milenio. Asi mismo me
considero parte de la generacion que tomo esa especie de posta para
seguir moviendo la comunidad, ensenando y siendo aporte en defini-
tiva.
Si lo revisamos desde una vista aérea tenemos 3 ambitos que son im-
portantes para hablar de la maduracion de la UX en un pais, esto se re-
fiere al ambito piblico, el privado y el educacional que deben estar de-
sarrollados de alguna manera (mas o menos, y unos mas que otros tal
vez) para poder hablar de maduracion.
Podriamos hablar de una industria con algin indicio de maduracion
cuando estos tres “ambitos” estan presentes y debidamente represen-
tados en unaindustria.
En lo educacional por ejemplo desde hace anos se viene haciendo un
esfuerzo descomunal para ofrecer programas de estudios en las univer-
sidades que permitan educar nuevas generaciones de “UXers” primero
con lainsercidn de cursos en el pregrado, pero también ofreciendo di-
plomados y maestrias que tienen una fuerte inclinacién por el servicio,
latecnologiay el UX.
En lo “plblico” el rol del gobiernoy como éste se proyecta hacia el futu-
ro, en Chile por ejemplo asoma con fuerza - y con esperanzas - la apa-
ricion de “el laboratorio de gobierno” mas los fuertes incentivos que
proyecta Corfo, y el éxito de StartUP Chile, estemos de acuerdo o no con
lainiciativay como proyecta ésta a largo plazo a los emprendimientos.
Hoy tenemos un mercado pequeno, pero muy activoy con altainser-
cion de profesionales. Se esta viendo con buenos ojos cdmo las gran-
des empresas en nuestro pais apuestan a crear equipos especializados
y lacompetencia de agencias/consultoras de experiencia pareciera ser
cada vez mas dificil entre las “nacionales” y las que ponen sus pies
desde el exterior.
+ ¢Cual es el perfil que crees, personalmente, debe tener un profe-
sional UX?
En mis anos de experiencia he visto profesionales UX desde distintas
formaciones académicas, desde disefadores, periodistas, bibliotecarios,
psicélogos, comunicadores audiovisuales, etc. Yo creo que lo importan-
te es hacer switc¢h en laimportancia del proceso metodoldgico de crear




servicios y productos para personas, para usuarios. Ahi es cuando uno
hace dlick en que las personas estan en el centro de las decisiones para
enfrentarse a un proyecto.

Un UX es una especie de “loco lindo” un superhéroe invisible, si alguien
quiere dedicarse a la UX para prevalecer por ejemplo desde el disefo de
un producto esta equivocado. Aca lo principal es el aporte que uno hace
a un proyecto desde la estrategia o el diseno mismo para pasar lo mas
desapercibido posible, cuando un diseno funciona tu no estas presente,
eso es lo importante.

Gabriela Pérez Ponce
Gabriela es disenadora grafica de la Pontificia Universidad Catdlica
de Valparaiso y forma parte -~desde comienzos del 2017- del equipo
de Datawheel con base en Estados Unidos, un grupo de programadores
y disenadores encargados del proyecto DataChile, una plataforma de
visualizacion de datos abiertos, similar a DataUSA.
- Habiendo trabajado en disefo de interfaces y UX, ;como ves el pano-
rama de estas disciplinas en Chile?
Veo que Gltimamente se ha abierto mas el concepto de disefador UI/UX,
pero siempre centrandolo en el desarrollo de sistemas digitales mayor-
mente. Siendo que hay miltiples alternativas de desempeno de las des-
trezas propias del disenador en otras areas que no refieran a plataformas
web Gnicamente. Por ejemplo el disefnador UX puede apoyar en distintos
oficios, que involucren interaccidon con usuarios desde servicios plblicos
o privados como la salud, intervenir en areas que tengan un fuerte con-
tacto o que requieran ayuda o replanteamiento desde una mirada que
estudia mas que el producto las relaciones del potencial cliente-usuario
con ese producto.
Actualmente he visto de forma mas recurrente, avisos de empleo solici-
tando profesionales UX, por ejemplo para el sector bancario, para empre-
sas de aerolineas, y esto a primera vista me indica que se esta tomando en
cuenta la importancia de la disciplina en servicios tanto privados como
plblicos, las empresas se estan dando cuenta de que existe la necesidad
de ir mejorando las experiencias. Un problema de estos anuncios es que
puede ser, que se esté tomando el término mas como una corriente o
moda, que saber realmente la labor del UX dentro de un equipo de tra-
bajo.
Sinceramente, espero que el oficio se expanda enfocado en lo que real-
mente es el fin de la disciplina, ayudar, analizar y llegar a resultados en-
marcados en el usuario, en pos de ir siempre mejorando, un paso que ya
se esta dando, es impartir cursos, diplomados o especializaciones en el
tema en algunas universidades; partir forjando la materia desde laacade-
mia como se dice.

IIl. CONTEXTO — ESTUDIO DE CAMPO
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6. Desafio Inria

6.1 Desafio local, proyecciones globales

uscando entidades que en Chile se dedicaran a temas tecnolégicos como

desarrollo de software, proyectos de visualizacion, y a través de recomen-
daciones de docentes de la Escuela de Diseno de la Universidad Catolica; es
que se establecié contacto con el equipo de Inria Chile.

Inria Chile es una fundacion sin fines de lucro creada en el ano 2012 bajo el
alero de Inria (Francia), una institucion piblica reconocida por su aporte a la
innovacion y el desarrollo en el mundo digital desde las ciencias de la compu-
tacion y la matematica.

Inria Chile es un centro de excelencia donde ocurre transferencia tecno-
I6gica en el area de las Tecnologias de Informacion (IT) y la comunicacion, y
cuyo objetivo es formar ingenieros e investigadores, ademas de promover la
incubacion de nuevas empresas, financiando prototipos, Startups y desarrollo
de software.

El equipo en Chile esta compuesto por profesionales de las IT, comunicado-
res, periodistas e investigadores, creando un ambiente multidisciplinario con
alto intercambio de conocimientos.

Inria Chile cuenta con el apoyo de CORFO a través del programa "Atraccion
de Centros de Excelencia Internacional para la Competitividad" donde trabaja
con equipos de investigacion en Chile y Francia.

Luego de establecer contacto por email, se coordind una reunién en la ofici-
na de Inria Chile, en la comuna de Las Condes. Alli me recibi6 Pablo Valenzuela,
ingeniero y Director de Desarrollo de Proyectos Tecnoldgicos, quien me pre-
sentd a Horacio Samaniego, Ph.D e investigador del Instituto de Conservacion,
Biodiversidad y Territorio de Universidad Austral.

Horacio me presentd el proyecto Eigencities, elaborado en conjunto con
Francisco Humeres, Arquitecto y Magister en Proyecto Urbano de la Pontificia
Universidad Catélica de Chile. Este proyecto FONDEF estudia la problematica
de las definiciones estandar de ciudad es que se enfocan s6lo en su forma fi-
sicay propone el desarrollo de un nuevo algoritmo, Eigencities, que sea capaz
de establecer una definicion generalizable de ciudad basada en las interaccio-
nes humanas, un factor practicamente invariante a través de distintos contex-
tos sociales, econémicos, y politicos.

El equipo a cargo de Eigencities me presenta el desafio que consiste en
encargarme del diseno de lainterfaz que tendra la plataforma, lo que resul-
taria en una colaboracién entre la Universidad Austral —especificamente del
Laboratorio de Ecolnformatica— e Inria Chile.

El proyecto contempla entregar, entre otras cosas, una plataforma web de
monitoreo y analisis en tiempo real de la estructuray estado de un conjunto



de ciudades de Chile, concebida junto a la Unidad de Ciudades Inteligentes en
el Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones. Esta plataforma de visuali-
zacion incluye los datos, mapas e indicadores relevantes. Dentro de los datos
contemplados en el proyecto estan:

« Llamadas telefonicas: Registro de llamadas de teléfonos celulares
provisto por Telefénica I1+D, con metadata respecto a donde se hizo el
llamado, duracidn de la llamada, dispositivos emisores y receptores,
fechay hora.

« Tarjetas Bancarias: Registro de las transacciones bancarias realizadas
con tarjetas de crédito o débito, con metadata respectiva a los lugares.

« SmartCards de Transporte (e.g. tarjeta BIP, Santiago de Chile): Registro
de las validaciones de SmartCards en portales de transporte publico,
como estaciones de Metro, paraderos, o los propios buses.

+ Redes Sociales: Redes sociales (On-Line) que ofrecen al usuario la
opcion de relacionar su actividad con geolocalizacién, de preferencia

de caracter piblico. §

Il. CONTEXTO — DESAFIO INRIA

Visualizaciones explorativas como parte de la
investigaciion de Eigencities.

Simulacion de visualizacion interactiva de
datos urbanos en el Wall Display en la oficina
de Inria Chile.

35



36

UXABLE

6.2 La interfaz de Eigencities

| comenzar a trabajar en el diseno de la interfaz para Eigencities varios

factores resonaron. En particular lamé la atencion el he¢ho de que no
tuviesen un usuario definido pero aun asi, cuando me incorporé al equipo la
plataforma estaba en desarrollo y contaba con una interfaz inicial, disefada
por Marfa Grazia Prato, la Gnica disefiadora de experiencia de usuario con la
que contaba Inria para todos los proyectos. Para comenzar con el proceso, se
hizo una evaluacion del estado de esta interfaz, entendiendo que ésta se dise-
nd mas como un prototipo de alta fidelidad que como un producto termina-
do, comenzando con lavista al iniciar la plataforma:

1. No hay datos precargados ni un tooltip que indique qué pasos seguir para
generar unavisualizacion.

2. Permite s6lo una de las dos opciones, lo que limita la libertad del usuario
de elegir si quiere una o ambas fuentes de datos.

3. Los tipos de vistas no se explican en ninguna parte, generando confusion
en casos como “grilla” o “voronoi”.

4. El término ¢usters no es explicado en la plataforma, lo que podria con-
fundir a aquellos usuarios que no estan familiarizados con la palabra. El lider
0 escala que hay al costado no proporciona algo que indique lo que el slider
quiere hacer variar.
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Al seleccionar un tipo de dato y cargar una vista aparece lo siguiente:

Como se ve, no hay variacién demasiado aparente entre los circulos de co- ~ *El corte que se produce en la visualizacion
lor, lo que no coincide con lavariacién en las cifras que estos circulos contie- Y ue muestra unaseccion en un tono entre
nen; por lo mismo, se hace dificil realizar comparaciones a simple vista entre grisy blanco abajo del mapa es un error de

desarrollo, no de diseno.
unazonay otra.

Por otra parte, no hay manera de identificar los datos a mostrar, mas que
con distintos colores, lo que en conjunto con la poca variaciéon en el diametro
de los circulos da la sensacion de que la seleccion de datos no ha cambiado,
sino s6lo el color.

Ahora, teniendo en consideracion que esta evaluacion fue personal, y sin
saber quién o quiénes usarian esta plataforma, es dificil saber si realmente son
falencias, y por lo mismo, es dificil corregirlas. §
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6.3 Investigacion de usuario para la plataforma

eniendo en cuenta la revision anteriormente vista, el rediseno de la inter-

faz seria realizado en base a investigacion de usuario recolectada después
de comenzado el proceso de desarrollo, lo que complicé el resultado, pues
unavez los potenciales usuarios examinaban la plataforma, mas funciones o
caracteristicas pedian que tuviese, lo que es habitual en casos donde no hay
un usuario definido.

Stefano Fenzo, disenador de experiencia de usuario que se incorpord a
mitad del 2017 al equipo, colabord con las entrevistas donde se presento la
plataforma. Dentro de las personas a las que entrevistamos y quienes nos
dieron feedback en cuanto a la interfaz y funcionalidad estan:

Maria Francisca Calvo
—Cargo/division: Evaluacion Social de Inversiones
—Entidad: Ministerio de Desarrollo Social
—Sobre la plataforma:
+ Dedlarainterés por la caracterizacion de la poblaciéon en términos del
nivel socio-econdmico (en la formulacién del proyecto).
+ Dedlarainterés por la caracterizacion de flujo de personas particu-
larmente para determinar quiénes se dirigen hacia sus trabajos en
un determinado momento y cdmo evoluciona ese tiempo de viaje a
través del tiempo.
+ Visualizacion de viajes en cortes temporales representativos (ej. hora
punta).
+ Dedlarainterés por lain¢lusidon de datos para estimacion de demanda
en servicios de transporte (de acuerdo a datos provistos por SECTRA).

Giséle Labarthe, Viviana Munoz, Alan Thomas

—Cargo/division: N/D (Diversas areas participaron en la reunion).
—Entidad: Secretaria de Planificacion de Transportes

—Sobre la plataforma:

+ Dedlaran interés por saber la periodicidad de los datos de llamadas
en las consultas (cuando se utiliza ese tipo de dato en la plataforma
actual).

+ Dedlaran interés por saber la fuente de los datos utilizados en las con-
sultas.

+ Hacen hincapié en que la plataforma debiese utilizar datos actualiza-
dos en sus consultas

+ Dedlaran interés por poder contar con una opcioén de aislamiento de
la Region Metropolitana, por la diferencia en densidad poblacional
respecto a las demas regiones.

+ Dedlaran interés de contar con un indicador que informe el niimero de
antenas por zonas.

+ Hacen hincapié en que la plataforma debiese definir de manera clara
las terminologias usadas en la plataforma (Comunidades, centralidad,
ranking, etc).

« En cuanto al territorio, declaran interés sobre las areas de influencia
y unaseparacion por temporadas (verano/invierno) que muestre el
cambio en el flujo de personas.

+ Dedlaran interés por tener capas de visualizacion del uso de suelo.
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Viviana Vergini

—Cargo/division: Evaluacion Social de Inversiones
—Entidad: Ferrocarriles del Estado

—Sobre la plataforma;

Dedlara enfaticamente la necesidad de contar con estadisticas deta-
lladas y segmentadas sobre la poblacion: Estadisticas de pasajeros,
crecimientos poblacionales (idealmente segmentados por tipo de
persona, rubro, sexo, tipo de viaje, lugar de residencia, lugar de destino,
ingreso econdémico, etc.)

Dedlara que necesita informacion demografica “lo mas desagregada
posible” para poder realizar mejores evaluaciones.

Dedlara interés por contar con mayor informacion de sectores rurales
ya que la actualmente esta disponible es del afno 2004.

Considera Gtil tener la posibilidad de hacer consultas de comunidades
por sector (funcionalidad ya implementada en Eigencities [Valida-
cion)).

Dedlara interés en poder utilizar la plataforma desde dispositivos
moviles.

Sugiere que la plataforma tenga caracteristicas freemium para usuarios
y/o entidades que requieran informacidn avanzada en las diferentes
consultas. g

Reunion con Viviana Vergini.
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6.4 Propuesta de redisefio

C on las entrevistas y reuniones se logré llegar a un espacio neutro en cuan-
to alas decisiones de diseno que se debian tomar para el redisefio de la
interfaz, esto debido a que el usuario defintivo seguia estando poco ¢laro, mas
que nada por el camino que tomaria la plataforma en términos de producto
final (si seria un producto comercial o una plataforma de libre acceso con
datos publicos). De acuerdo a esto comenzamos con unasesion bocetos y card
sorting para determinar el orden de los contenidos, y la propuesta resulté en lo
siguiente:

Para la primera vez que el usuario ingresa a la plataforma le espera un
mensaje de bienvenida que explica de manera breve el proyecto. De fondo se
puede ver que ya hay datos precargados, para que la persona se de una idea
de las visualzaciones que se pueden generar.

Para los textos se opt6 por la fuente gratuita Ubuntu, disponible en Google
Fonts para facilitar el trabajo a los desarrolladores.

Esta bienvenida seria implementada como un modal y el usuario tiene la
opcion de saltarse la introduccion, lo que cancelaria la aparicion de tooltips
que lo guien a través de la plataforma.



En al imagen de arriba se ve la pantalla de inicio una vez que el modal de
bienvenida ha desaparecido, con datos precargados sobre comunidades.

Abajo se ve cdmo la seleccion de un sector a eleccion del usuario genera
unavisualizacion distinta, centrada a las comunidades del sector seleccionado.

Il. CONTEXTO — DESAFIO INRIA
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Para las visualizaciones de parametros urbanos y rurales, se tomaron como
base las que ya existian, estilizandolas y agregando jerarquia a cada circulos
seg(in las cifras que contenfan. El mend lateral posee nuevo set de iconosy se
apostod por unaimagen mas minimalista que diera mayor espacio a la visuali-
zacion. g



7. Analisis & formulacién

7.1 Redefiniciéon del problema & oportunidad

S i bien laintencién del equipo era reclutar a un/a disefiador/a para encar-
garse de lainterfaz de la plataforma web que se pretende entregar, desde
lainvestigacion sobre interaccion humano-computadory UX, es necesario
tener estos puntos en cuenta:

« El proyecto cuenta con respaldo académico. En Chile, esto no asegura
éxito comercial de la plataforma, pues la relacion academia-empresa
no es tan estre¢cha como, por ejemplo, en Francia.

+ Al no poseer un estudio de usuario los prototipos existentes de la
plataforma no apuntan a las necesidades de un perfil de usuario en
particular, lo que quiere decir que lainterfaz presenta "todo lo que
esté disponible” sin tener consideraciones ¢laras. Por lo mismo, quiere
decir que la plataforma empez6 su desarrollo basandose en supuestos.

PROCESO EN EL DESARROLLO

DE EIGENCITIES @

Eigencities Producto
@ 5], (S
10 é
FONDEF Sprint 12 4
semanas)

Inria Chile Lista de tareas Planificacion Lista de tareas
(backlog) de sprint del sprint

I1l. PROYECTO — ANALISIS Y FORMULACION

Eigencities comenz6 como un proyecto de la
Universidad Austral que luego se postuld y ad-
judicé financiamiento a través de FONDEF. Con
esto acudieron a Inria Chile para llevar a cabo
la plataforma que contendria el algoritmo que
desarrollaron en la investigacion.

Unavez en Inria, el proyecto sigue el camino
usando herramientas de metodologias agiles,
en particular la estructura Scrum (destacada
en fondo gris).

Al trabajar con Scrum se comienza con una
lista de tareas general -backlog-, se elige la
primera tarea de la listay se planifica el primer
sprint o ciclo de trabajo.

Se hace una lista de tareas del sprint elegido

y se trabaja en ella en un periodo de1a4
semanas.

Unavez finalizado el primer sprint, se vuelve al
backlog y se repite el proceso, hasta que todas
las tareas son completadas, y se entrega el
producto.
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+ Los prototipos no han sido testeados, lo que se presenta como conse-
cuencia del punto 2 anteriormente senalado.
+ No existe dlaridad sobre los datos que finalmente se visualizaran den-
tro de la plataforma, pues esto también depende del usuario.
Teniendo estos puntos ¢laros, y considerando la dificultad de disenar algo
sin tener un usuario definido, se comenzd una investigacion sobre la meto-
dologia de trabajo que usaban en la oficina, que en este caso apuntabaa las
metodologias agiles, en particular la estructura Scrum.

«Los equipos agiles coinciden en que esta estructurafacilita latransparencia. Los
problemas son identificados temprano y las funciones son entregadas mas ra-
pido. Lejos quedaron los dias en que los desarrolladores y disefiadores pasaban
meses y meses trabajando independientemente e identificando errores a Qlti-
ma hora. La Agilidad ha minimizado las sorpresas de Gltimo minuto y ha permi-
tido a los desarrolladores a predecir lineas de tiempo de forma mas eficiente.»
LORANGER, “DOING UX IN AN AGILE WORLD: CASE STUDY FINDINGS”, § 4

Aunque este tipo de metodologias puede mostrar muchas ventajas en
comparacion a otras mas clasicas -como el método cascada- en el rubro del
desarrollo de software; sin embargo, en temas de diseno no es tan beneficio-
so,al menos en su estado mas “puro”. Seglin Hoa Loranger, de Nielsen/Norman
Group*, los desafios que han reportado los profesionales UX que trabajan con
metodologias agiles son:

+ Falta de apoyo desde el sector ejecutivo: Sin el respaldo ejecutivo, los
equipos estan obligados a cortar partes y trabajar de manera menos
efectiva. Una mala comprension del proceso agil resulta en un quiebre
en la comunicacion y una planificacién incoherente.

+ Recursos inadecuados: La falta de respaldo ejecutivo generalmente
resulta en menos recursos. Los profesionales que fueron consultados
coinciden en el mérito de las metodologias como Agile y Lean, como
Scrum. Cada componente de Scrum esta estructurado para abordar
una necesidad del proceso. Algunos de los proyectos mas exitosos
ocurren cuando los equipos se comprometen a la metodologia, sin
embargo, la mayoria de los entrevistados no seguia la receta al pie de
la letray tomaban atajos. La razén principal: falta de recursos.

+ Ausencia de estudio de usuario y testeo con usuarios: Desafortuna-
damente la mayoria de los equipos no conduce estudios de usuario
de manera consistente, o no los realizan en absoluto. Mencionan las
fechas estrictas y falta de staff como algunas razones de la deficiencia
de actividades centradas en el usuario.

Saltarse el estudio de usuario es extremadamente riesgoso. Hasta las
mejores ideas de diseno son sélo suposiciones. Hay limites para un
disenador prodigio. El estudio de usuario nos permite probar nuestras
suposiciones y prevenir que el sesgo cognitivo se apodere de nosotros
y nos desvie de nuestro objetivo.

Lo positivo es que técnicas de Lean UX como Sketching, wireframing y
prototipos en papel han ganado adeptos. Los disenadores son alenta-
dos a crear prototipos de baja fidelidad como forma de mostrar ideas y
reducir la documentacion. El problema es que muchas organizaciones
no estan testeando estos entregables con el pablico objetivo.

Esta es, en esencia, la oportunidad detectada: En equipos de trabajo multi-
disciplinarios no hay gran conocimiento sobre las metodologias usadasy los
beneficios de los procesos de diseiio, por ende, éste se tiende a dejar de lado
o para la Gltima etapa de los proyectos, lo que finalmente no es beneficioso
para nadie. §

*Loranger, “DOING UX IN AN AGILE WORLD: CASE
STUDY FINDINGS”, 4 14-26



7.2 Formulaciéon & objetivos

De acuerdo a los puntos anteriormente presentados, el proyecto Eigencities
necesitaria una asesoria para que se tengan claros los parametros UX que
debe tener un proyecto y todo lo que ello conlleva. Asi, el diseno de la interfaz
se llevara a cabo segln los plazos propuestos por Inria Chile, pero se tomara
este proyecto de titulo como un meta-proyecto: Un proyecto que nace de
Eigencities al detectar necesidades en el proceso de trabajo. La formulacion
para el proyecto de titulo es la siguiente:
+ Qué: Guia online de referencias metodolégicas y de buenas practicas
para equipos agiles y profesionales UX.
+ Porqué: Porque en el desarrollo de medios interactivos, dinamicos
y digitales, deben observarse, ademas de los objetivos propios del
software, aquellas caracteristicas especificas y los contextos de sus
usuarios; pues las metodologias ¢lasicas no dejan espacio al proceso
de diseno como parte de los ci¢los de trabajo.
+ Para qué: Para alcanzar un mayor grado de eficienciay funcionalidad
dentro de equipos multidisciplinarios a través de informacidn concisa
y directa.
Objetivo general
Orientar a equipos multidisciplinarios que se dediquen al desarrollo de pro-
ductos y servicios digitales sobre la incorporacion de métodos de disefio UX al
proceso de trabajo que permitan un resultado integral.
Objetivos especificos
« Definiry explicar las distintas actividades y metodologias del disefo
de experiencia de usuario.
« Analizar las falencias dentro de las metodologias de desarrollo mas
populares -cascada, agilidad- y complementarlas con metodologias
de diseno, en particular Lean UX.
+ Mostrar casos reales en donde estos conceptos y metodologias son
aplicados con el fin de demostrar el valor del disefio dentro de los
procesos de desarrollo. §

I1l. PROYECTO — ANALISIS Y FORMULACION
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7.3 Usuarios & contexto

| principio, al comenzar el disefio de la interfaz para la plataforma de Ei-
gencities, los usuarios serian los miembros de Inria Chile. Todos ellos con
conocimientos en variados lenguajes de programacion:

+ Pablo Valenzuela, director de Desarrollo de Proyectos Tecnoldgicos.

+ Amanda Ibsen, ingeniera en Investigacion y Desarrollo.

+ Sebastian Pereira, ingeniero en Investigacion y Desarrollo.

Sin embargo, con la formulacién anteriormente expuesta, esto se puede
ampliar al siguiente espectro:

« Profesionales que se dedican al desarrollo de productos y servicios
digitales en ambientes de desarrollo agil o que utilicen metodologias
donde el diseno UX no forma necesariamente parte de su proceso de
trabajo.

+ Profesionales que se dedican al diseno de experiencia de usuario, o
que quieren comenzar una carrera relacionada al tema.

Contexto

« Laoficina de Inria Chile esta formada por profesionales de diversas
areas y agrega a la multidisciplinariedad el he¢ho de que apoyan a
emprendedores y empresas en sus proyectos, por lo que reciben
investigadores, académicos y capacitacion constante. Estos proyectos
pueden ser financiados de distintas formas, una de ellas es a través de
CORFO.

+ En términos de metodologias de trabajo, Inria Chile se enmarca dentro
de las metodologias agiles -como se ha mencionado con anteriori-
dad-, por lo que el desarrollo de los proyectos es flexible y abierto a
los cambios.

+ En cuanto al ambito de intervencion general, este es el desarrollo de
productos y servicios digitales. g

Equipo Inria Chile.



7.4 Antecedentes & referentes

Para los antecedentes se seleccionaron principalmente sitios web que ofre-
cieran variada informacion sobre metodologias y actividades enfocadas en
el diseno de experiencia de usuario.

I1l. PROYECTO — ANALISIS Y FORMULACION

Media Lab Amsterdam, Design Method Toolkit
El toolkit del media lab de Amsterdam ofrece
tanto métodos como una libreria de activi-
dades indicando para qué sirve cada recurso,
cuando usarloy en qué consiste. También se
basa en metodologias agiles.

Usability.gov

Este sitio fue creado por la Division de Comu-
nicacion Digital del Departamento de Salud y
Servicios Humanos, perteneciente a la Oficina
de la Secretaria Asistente de Asuntos Plblicos
del Gobierno de Estados Unidos. Contiene
guias y consejos con base en el disefio centra-
do en el humanoy apuntaaservir de ayuda a
profesionales y estudiantes, con contenido de
dominio pablico.

Service Manual, Gov.uk

El manual de servicios del Reino Unido esta
enfocado principalmente -como su nombre

lo dice- al disefno de servicios, apuntando a
equipos que trabajen para el gobierno, guian-
dolos bajo los estandares de servicios digitales:
un set de 18 criterios para crear y administrar
servicios digitales de calidad.
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Para el caso de los referentes, estos fueron seleccionados bajo criterios de
lenguaje grafico y prestaciones, principalmente.

NN/g, Nielsen Norman Group

Creado porJakob Nielseny Donald Norman
-ambos profesionales con una larga trayec-
toria en UX-, el sitio consiste en reportes,
cursos acreditados y consultoria sobre disefo
de experiencia de usuario, todo basado en
evidencia real.

NN/g, Nielsen Norman Group

El design toolkit de IDEO es uno de los estan-
dares al hablar sobre Design Thinking. Contiene
recursos sobre innovacion como cursos, acti-
vidades, procesos y ejemplos de casos reales,
entre otras cosas.

The Data Visualisation Catalogue

Este proyecto creado por el disenador grafico
Severino Ribecca consiste en una libreria que
agrupa distintos graficos con el fin de que el
usuario pueda encontrar el mas pertinente
para mostrar de acuerdo a los datos que posee
y qué quiere hacer con ellos.
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8. Creacion de la propuesta

8.1 Potenciales usuarios & validacién

n $ituaéiones §imilares un e§tudio de usuario comenzaria con la construc- *Los mapas de empatia se pueden ver comple-
¢i6n de user personas o proto-personas $i el tiempo es escaso. En este caso,  tosen el anexo del libro.

la necesidad estaba ya detectada al trabajar en la interfaz de Eigencities, y por

lo mismo, los usuarios estaban detectados. Debido a esto la recoleccion de

informacion que ayudaria en la validacion de estos posibles usuarios se realizd

al conversar con cada persona, ademas de pedirles un mapa de empatia* que

reflejara su nocion sobre metodologias y diseno UX en general.

Maximiliano Olivares

+ Ocupacion: Ingeniero Matematico de la Universidad Técnico Federico
Santa Maria, ingeniero en investigacion y desarrollo en Inria Chile.

- Sobre metodologias: Sabe sobre los distintos métodos y técnicas dis-
ponibles tanto en desarrollo de software como visualizacién de datos.

+ Sobre UX: Tiene amplio conocimiento sobre el diseno de experiencia
de usuario, asiste a distintas ¢harlas, workshops y ha participado en
cursos sobre la materia. Maneja los conceptos usados en el rubro UX
y esta al tanto de laimportancia del diseno dentro de los procesos de
trabajo en los que esta involucrada Inria.

+ ¢Cual es tu postura respecto a la experiencia de usuario?

Muy positiva.Sin embargo se debe prestaratencion paradesarrollar bien

el proceso de trabajo o se puede perder valor de manera importante.

+ ¢Qué has escuc¢hado acerca de esta disciplina?

Que puede ser de gran utilidad. [Hay] inquietudes respecto a la compa-

tibilidad del enfoque respecto al proceso de desarrollo. Aveces se limita

involuntariamente s6lo a aspectos graficos.

+ ¢Cuales son sus principales frustraciones en cuanto a UX? ;Cuales son
los principales obstaculos paraimplementar de mejor maneralo de
UX en Inria?

Integracion mas natural con el proceso de desarrollo. Hay trabajo reali-

zadoy se puede mejorar.

+ ¢Qué le podrias decir a los/as disefiadores/as UX?

Hacer mas explicito el trabajo necesario en UX. Incluir -seglin corres-

ponda- la participacion del equipo de desarrollo en el trabajo de com-

presion del usuario y problema relacionado.
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Sebastian Fehlandt

+ Ocupacion: Ingeniero Civil Eléctrico de la Universidad de Chile, profe-
sor de talleres de metodologias agiles de la Facultad de Ingenieria de la
Universidad de Chile e ingeniero en investigacion y desarrollo en Inria
Chile.

+ Sobre metodologias: Amplio conocimiento sobre metodologias de
desarrollo agil aplicadas al desarrollo de software y proyectos de inge-
nieria. Ademas conoce la metodologia Lean UX.

+ Sobre UX: Maneja algunos conceptos que son similares tanto en la
agilidad como en el proceso de disefo (user Stories, por ejemplo).

+ ¢Qué sientes respecto a UX (User Experience) dentro de Inria?

Laverdad no he tenido la oportunidad de verlo bien en los proyectos en

los que he estado hasta ahora. Quiero aprenderlo.

+ ¢Qué opiniones has escu¢hado respecto a esto?

Las clasicas opuestas: 1. Que sirve y es super importante. 2. (No directa-

mente) pero mucha gente tiende a pensar que es solo Ul, look and feel,

etc.

+ ¢Cual es tu actitud respecto a la experiencia de usuario? (Puede ser
positiva o negativa)

Me parece interesante pero me preocupa que en su esquema tradicio-

nal implica mucho trabajo de analisis antes poder empezar a generar

valor, lo que ¢hoca con la agilidad. (UX tradicional vs Lean UX).

+ ¢Cuales son sus principales frustraciones en cuanto a UX? ;Cuales son
los principales obstaculos paraimplementar de mejor manera lo de
UX en Inria?

Hacerle entenderalos ¢lientes laimportancia de esto, para que nos faci-

liten instancias de acercarnos a los usuarios. Creo que nos faltan instan-

cias de capacitacion técnica cruzada en este tema entre los de enfoque
mas UX y los de enfoque mas Agil.

Sebastian Pereira

+ Ocupacion: Ingeniero Civil en Computacién de la Universidad de Chile,
e ingeniero en investigacion y desarrollo en Inria Chile.

+ Sobre metodologias: Tiene ¢laros los conceptos de las metodologias
agiles, sobre todo conceptos de Scrum y kanban.

+ Sobre UX: Maneja ciertos conceptos del disefio de experiencia de
usuario, mas que nada porque hatrabajado en varios proyectos con
Maria Grazia Prato (disenadora UX de Inria).

+ ¢Qué has escu¢hado que hacen quienes se dedican a UX?

Se dedican a entender al usuario y aplicar el conocimiento adquirido al

desarrollo de los proyectos. Este trabajo incluye disefar, levantar infor-

macion, realizar entrevistas y pruebas con usuarios, entre otros.

+ ¢Qué opiniones has escu¢hado respecto a esto?

UX es bien valorado en Inria. Se tiene ¢laro su aporte y la diferencia que

marca en el desarrollo de los distintos proyectos.

+ ¢Qué le podrias decir a los/as disefiadores/as UX?

Que complementen sus conocimientos de UX con conocimientos de

desarrollo de software, para mejorar la coordinacioén y trabajo en con-

junto.

+ ¢Cuales son los principales obstaculos para implementar de mejor
manera lo de UX en Inria?

Creo que la falta de tiempo del area de UX es el principal obstaculo que

esta limitando la mejora de las actividades del area. g



8.2 Contenido del sitio web

Para poder abordar el proyecto desde su mayor potencial -la informa-
cién- se hizo un mapa mental (mind map) rapido a mano, el que luego
paso a Lucid¢hart con los contenidos que podria tener esta guia de referencias
que se propone en el capitulo 7.2 de este informe.

Este mapa mental no tiene el propdsito de servir como diagrama de flujo
sino aclarar a nivel personal qué contenidos se deseaban tener en la guia de
referencias. El mapa hec¢ho en Lucid¢hart -arriba- es un ordenamiento de los
temas, teniendo como referencia conceptos mas amplios y evaluando qué
términos eran pertinentes tener dentro del sitio. Esta parte sirvido como filtro
para lo que realmente se queria comunicar.

IIl. PROYECTO — CREACION DE LA PROPUESTA
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El siguiente paso seria realizar un orden l6gico a este esquema, teniendo
en cuenta los niveles de profundidad de cada temay la organizacion de éstos,
desde lo general a lo particular. Para esto simplemente se recurrié a lapiz y pa-
pel, donde se ordend todo de manera que los contenidos tuviesen coherencia,
como se ve en lasiguiente pagina.



Através de este esquema se llegd a una primera aproximacion de lo que
seria la arquitectura de informacion del sitio:

+ Metodologias: Contendria paginas con informacion sobre metodolo-
gias agiles, Lean UX y Design Thinking.

+ Conceptos: Un glosario con diversos términos que abarcarian disefo
de experiencia de usuario, diseno de informacion, disefo de interfaces,
arquitectura de informacion, disefo de interaccidon y disefo centrado
en el usuario.

- Actividades: Una suerte de bibilioteca con las distintas técnicas y acti-
vidades usadas dentro del disefio de experiencia de usuario.

+ Recursos: Centro de descargas donde el usuario podria encontrar
disenos prehec¢hos de mapas de empatia, personasy otras actividades;
guias sobre colory tipografiay links a articulos y libros sobre UX. §

1. PROYECTO — CREACION DE LA PROPUESTA
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8.3 Boceto & mockups

U navez teniendo claros los temas generales y especificos, se pasa al dibujo
que contempla la estructura grafica de la interfaz para el sitio web.
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Los wireframes —como el que se ve en laimagen de abajo- son particular-
mente Utiles en esta etapa, pues son rapidos de hacer, y priorizan el orden
de los componentes de la interfaz en lugar de los contenidos y los aspectos
graficos como colores o tipografias.

Wireframe de la pagina de inicio.




Estos wireframes tenian la cualidad de desplegarse a lo alto de la pagina, lo
que evitaba un scroll hacia abajo, manteniendo una vista fija en cada pagina.
Este comportamiento se repetia para todas las categorias. §

1. PROYECTO — CREACION DE LA PROPUESTA

Wireframe de la categoria “Teoria” abierta,
donde la metodologia agil se despliega.

Wireframe de la categoria “Practica” desple-
gada, que mantiene la consistencia con las
demas pa
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8.4 Primer prototipo

asada la etapa de los wireframes comenzo el prototipado. En Sketc¢h se

hizo una prueba con la paleta de colores, la tipografiay los recursos graficos
en general,ademas de utilizar metaforas que dieran a entender que el usuario
estaba entrando a un cajon o un estante donde estarian guardadas las carpe-
tas con cada categoria principal del sitio web. Esta metafora sin embargo, le
daba una apariencia anticuada que hacia recordar de cierta formaa las prime-
ras interfaces graficas de usuario vistas en capitulos anteriores, lo que cier-
tamente no era laidea, porque aunque el sitio web apuntaria a usuarios que
quizas estuviesen familiarizados con ciertas interfaces antiguas, el objetivo en
términos graficos es darle un aire fresco y limpio al sitio, dando a entender que
no es un proyecto que quedo o quedara olvidado en el tiempo.

Otro punto de desventaja del disefo de este primer prototipo transmitia
una apariencia demasiado cuadrada o estructurada, lo que no va de la mano
con el contenido que se quiere promover: metodologias rapidas, fluidas y
abiertas al cambio.

Ademas de lo anteriormente senalado, la implementacion de un disefo
como este requeria de mayor tiempo experimentando con HTML, CSS y Javas-
cript (o alguna libreria como jQuery), pues no se tomd en cuenta una estruc-
tura dlasica como la popular Bootstrap. Considerando que esta seriasélo la
pagina de inicio, no era factible comenzar a implementar el disefo en el sitio
web, tomando en cuenta el tiempo. §



8.5 Segundo prototipo

ara el segundo prototipo las pruebas de tipografia, el nombre y el logotipo

del sitio ya estaban siendo implementados. En términos de comporta-
miento, arquitectura de informacion y funcionalidad, este prototipo se puede
clasificar como un prototipo de alta fidelidad.

IIl. PROYECTO — CREACION DE LA PROPUESTA

Este segundo prototipo contempla un mensaje de bienvenida al comien-
zo, explicando brevemente de qué se trata el sitio. Una vez se hace dlick en el
botdn que dice “jVamos!” se presenta una segunda vista con animacion, que
muestra las 4 categorias principales.

Imagen vectorial del centro creada por
Newelement - Freepik.com

Iconos de las categorias creados por Smashicons
de www.flaticon.com
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La seccion de teoria lleva a la pagina donde se explica la metodologia Lean
UX, de donde se origina, en qué consiste y en qué metodologias se basa (Agile,
Lean y Design Thinking), presentando la base de la informacién que tendra el
sitio completo.

Iconos creados por Smashicons de
www.flaticon.com

Para la seccion de practica se continud con laidea de tener una biblioteca
de recursos que mostrase las distintas actividades y técnicas usadas en las
metodologias de disefio como Lean UX.

Iconos creados por Smashicons de
www.flaticon.com




8.6 Correccién & construccidn del sitio web

| segundo prototipo fue revisado por Stefano Fenzo (disenador en Inria

Chile) y Maximiliano Olivares (ingeniero),ademas del profesor guia, quienes
realizaron feedback constructivo sobre el disefio del sitio web.

La primera sugerencia era el tener cuidado con las jerarquias en cuanto a
tipografia, pues se hacia confusa la pequena variacion entre titulos y subtitu-
los, por ejemplo.

Lo siguiente era el an¢ho del contenido del sitio, que se extendia pasado
lazona de comodidad, pues las lineas de texto se volvian demasiado largas 'y
dificultaba la lectura del contenido.

Como tercer punto destacaron los iconos en la pagina de Practica, que no
estaban alineados ni todos en un tamano determinado, lo que hacia que se
viera irregular.

En cuanto a contenidos, no hubo mayores cambios sugeridos.

IIl. PROYECTO — CREACION DE LA PROPUESTA

En laimagen de arriba se aprecia la incorporacion de una barra lateral de
navegacion complementaria a la barra de navegacion principal y que corres-
ponde a la categoria Practica, donde se encuentran las actividades UX, ademas
de un modulo de blsqueda. En este ejemplo se experimentd con una tipogra-
fia distinta para titulos.

AR CDEFGHIKLMNNOPSRSTU WYYZ

ABCDEFEHISKLMNNOPRRSTU/ WAt Z

Ol12456784

Fuente Rock Salt, disponbile en Google
Fonts, disenada a mano, simulando la escri-
tura con marcador.
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Una de las sugerencias mas recurrentes era la de cambiar los iconos o la
apariencia de los cuadros en la categoria Practica, y mientras se regul6 el
tamano de los iconos, no resultaba algo que -a criterio personal- siguiera la
linea del sitio.

Basandose en el ejercicio de escribir con post-its en las actividades dentro
de la oficina de Inria Chile es que se experimentd con dibujos rapidos y sim-
ples hechos a mano con marcador.

Fotografia de un kanban board tomada en las
oficinas de Inria Chile, donde es una herra-
mienta comin de organizacion.

La prueba con el primer item de la pagina destaca mas por lasencillezy
familiaridad de un trazo suelto, he¢ho “alarapida” y que hace mayor sentido,
pues cada cuadro tiene una animacion que consiste en que al pasar el cursor
por encima de los cuadros (acciéon que en inglés se conoce como hover), éstos
dan lasensacion de que se levantan o se elevan desde una superficie. Un guino,
nuevamente, a los post-its pegados en una pizarra.



Luego de las correcciones, a la version del sitio que seria testeado también
se le anadieron pequenos ajustes de texto explicativo para guiar al usuario
respecto a qué se enfrentaria en cada pagina.

Las paginas de bienvenida e inicio no sufrieron mayores cambios, como se
ve a continuacion.

IIl. PROYECTO — CREACION DE LA PROPUESTA
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Ala pagina de Teoria se le ajusto el color de los iconos dentro del texto para
mayor destaque, se cambid la tipografia del titulo y se anadié una barra de
navegacion lateral que a su vez logra que el an¢ho del texto sea mas comodo
para la lectura que en la propuesta anterior.

Uno de los cambios mas notorios fue en la pagina de Practica donde se
muestran las actividades UX. Aqui se agrego titulo, texto que explica de qué
trata esa seccion y se dibujé a mano cada post-it con las actividades o técnicas
que se querian mostrar.
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El diseno de las dos Gltimas paginas es muy similar, pues ambas se basan
en el formato publicacidn de blog y lo que sucede al ingresar a una de las dos
paginas -Articulos o UX Hacks- es que muestra modulos recopilatorios de los
posts o publicaciones, seglin sea la categoria que se selecciond.
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8.7 Testeo & feedback

| testeo se realizo en Inria Chile, siendo ellos los usuarios iniciales al co-

mienzo de esta propuesta. Para esta ocasion, el feedback recibido provino
de Pablo Valenzuela (director de proyectos), Jazmin Maldonado (ingeniera en
investigacion y desarrollo), Maximiliano Olivares (ingeniero en investigacion y
desarrollo) y Stefano Fenzo (disenador UX).

Respecto a temas de facilidad de navegacion, ninguno de los participan-
tes del testeo tuvo problemas para llegar a alguna seccion en particular. Cabe
destacar que este testeo se hizo sin moderacion, lo que quiere decir que se les
mostro el sitio web sin darle mayores instrucciones sobre donde debian hacer
click o si debian ir a una parte especifica.

Pablo Valenzuela revisando el Customer
Journey Map, uno de los items dentro de la
seccion Practica donde se encuentran las
actividades UX.

Los comentarios sobre el contenido del sitio fueron positivos de parte de
todos los participantes del testeo, quienes destacaron la utilidad de tener en
un sélo sitio tanto las metodologias bases de Lean UX como las actividades
llevadas a la practica. Jazmin destaca este aspecto en particular como atil
para estudiantes de ingenieria en computacion que estén aprendiendo sobre
metodologias agiles, ya que sefala que es necesario que tengan dentro de su
base algunos conocimientos basicos del disefio de experiencia de usuario para
trabajar colaborativamente.

Jazmin y Maximiliano revisando y opinando
sobre el mapa de empatia, que también es
parte de la seccion Practica.



En cuanto a interacciones, Stefano senala que queda bastante clara la fun-
ciony el propdsito de cada pagina. Destaco la limpieza del disefo y senal6 al-
gunos detalles de navegacion que fueron considerados para la correccion del
resultado final. Comentd que la tipografia de los titulos era quizas demasiado
“desordenada” como para usarla en ese contexto. A su vez, encontrd intere-
sante la idea de poner post-its en la seccion Practica, ya que seglin senala, le
recuerda de inmediato a las actividades de equipo que se hacen en la oficina.

En general se puede condluir después de este testeo que el sitio tuvo un
recibimiento bastante positivo de parte del equipo de Inria. Las criticas y
sugerencias fueron constructivas y las opiniones sobre la utilidad del sitio, en
particular la seccion Practica que fue la que llamé mas la atencion, fueron muy
importantes para la validacion del proyecto en general.

Para la version final del sitio web, los comentarios del testeo seran consi-
derados como parte fundamental en los cambios que éste tendray sera esta
version final la que podra ser revisada por cualquier persona que accedaala
direccion.

IIl. PROYECTO — CREACION DE LA PROPUESTA

Stefano Fenzo leyendo sobre beta testing.
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8.8 Especificaciones grificas finales

ara laversion final del sitio web la fuente tipografica se mantuvo, siendo

Ubuntu la que se usa en cuerpo de texto, titulos y subtitulos. En el caso
del logotipo, éste fue creado al principio de la etapa de prototipado e inclu-
y6 una serie de pruebas con distintas fuentes tipograficas que le dieran una
apariencia limpiay legible. El nombre UXable proviene de una combinacion
de la palabra en inglés usable, que significa utilizable o que se puede usar,y la
abreviacion de user experience, UX.

UXABLE

Orator Std Medium, 48pt.

l J \, I J I Geogrotesque Stencil-C Semibold, 48pt.

UXABLE

U H I I Chicago Regular, 48pt.

U X a b I e Milo O Medium, agpt.

Pruebas tipograficas para el logotipo del sitio
web.



uable

U able

u)able

RGB (232, 232,232)
Hex #E8SESES

RGB (226, 226, 226)
Hex #E2E2E2

RGB (82, 82, 82)
Hex #525252

RGB (229,135, 91)
Hex #E5875B

abcdefghijklmnnopgrstuvwxyz
ABCDEFGHJIKLMNNOPQRSTUVWXY/Z
0123456789

abcdefghijklmnnopqrstuvwxyz
ABCDEFG HJIKLMNNOPQRSTUVWXYZ
0123456789

abcdefghijklmniopqrstuvwxyz
ABCDEFGHJIKLMNNOPQRSTUVWXYZ
0123456789
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Ajuste de letras en el logotipo, donde se
mezclaron minGsculas con la X maydscula.
Las divisiones de la fuente Geogrotesque
en su version Stencil-C ayudan a jugar con
los colores en la X logrando la apariencia de
profundidad.

Alternativa de colores parala X e isotipo que
sera usado como favicon en el sitio web.

Codigos de los principales colores usados en
el sitio web, tanto en el fondo (grises), como
en titulos (negro), ademas del naranjo para
acentuar ciertos elementos.

Ubuntu Light es usada para cuerpo de texto.

Ubuntu Medium es usada subtitulos y baja-
das de articulos, asi como también para des-
tacar palabras dentro del cuerpo de texto.

Ubuntu Mono Bold es usada exclusivamente
en maydsculas en los titulos de cada pagina.

67



UXABLE

Imagen vectorial creada por Newelement -
Freepik.com. Se modificaron los colores del
elemento original para que coincidieran con
los colores del sitio. ESta imagen y todos los
iconos usados en el sitio web estan correcta-
mente atribuidos a sus autores.

— iconos por Smashicons desde
www.flaticon.com. Estos son usados en la
pagina principal como apoyo a los nombres de
las secciones.

000 iconos por Smashicons desde
www.flaticon.com. Este conjunto se encuentra
en laseccion “Acerca de” del sitio y son usados
para apoyar el texto sobre metodologias.
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Para la seccion de “Herramientas” se optd por seguir con el recurso de los
dibujos rapidos en post-its. Para ello primero se hizo el ejercicio de dibujar
algunas cosas teniendo en cuenta los nombres de las actividades.

1. PROYECTO — CREACION DE LA PROPUESTA

Dibujos previos a los que serian hec¢hos en los
post-its.

Los dibujos definitivos en los post-its que
luego son pasados al computador e insertados
en el sitio web.
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8.9 Resultado final y comentarios

| finalizar el sitio web, algunos amigos y conocidos pidieron la URL* para

ver de qué se trataba, por mera curiosidad, mientras otras personas que
sabfan un poco sobre el proyecto, estaban igualmente interesadas en visitar el
sitio.

Stefano Fenzo, disefiador UX Inria Chile:
«Lo estoy viendo en mi teléfono, se ve super bien.
Estaba navegando las categorias y las animaciones le dan su toque tam-
bién. Esta limpio, me gusta harto. Creo que podrias llegar a ser un muy
buen referente, como el Ar¢hdaily de UX.»

*http://uxable.constanzamorales.¢l/

El sitio se ha creado teniendo en mente que
los usuarios podrian acceder a él a través del
celular o tablet, aparte del computador.
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Matias E¢havarria, diseiiador en Hospital de Urgencia Asistencia Piblica &
creador de ColaboraSalud:
«Encontré muy buenala parte de lateoria, muy ¢laray concisa.Y la parte
del repositorio de herramientas también me parece planteado perfecto.
Encuentro que sirve mucho para Diseno de Servicios y actividades edu-
cativas (que es lo mio).»

«Cuando fui al Congreso de Diseno de Servicios, expuse y después un
arquitecto comento que le parecia interesante y que a él le gustaria que
existiese un lugar o instancia donde poder acceder a la metodologia.

Muchas veces pasa que t “conoces” lametodologia de IDEO o la de Frog
pero no tienes un repositorio de herramientas o si no eres disenador es

super (til tambien presentar las herramientas en un lenguaje cercano.»
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Version movil de la pagina de inicio.

*Nota: No se han incluido todas las capturas
de pantalla de cada pagina del sitio, pues
estas se pueden revisar en linea en mejor
resolucion.



Claudio S¢heihing, estudiante de ingenieria civil de la Universidad Catdlica:
«En general, al menos en lo que yo he visto en los primeros ramos de
computacion, los ingenieros no saben nada de UX y la mayorfa no tiene
idea de qué es. Me di cuenta que hay muchas cosas de UX que no me
ensenaron o que no sé y con el sitio estuve aprendiendo.» g

1. PROYECTO — CREACION DE LA PROPUESTA

Seccion de Herramientas, donde se encuentra
el repositorio con actividades UX escritas en
post-its.
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9. Cierre

9.1 Proyecciones

ara el futuro se tiene contemplado difundir la existencia del proyecto UXable,

tanto en publicaciones en redes sociales como en grupos de Facebook
y Meetup donde se convocan profesionales UX y personas que trabajan en
ambientes agiles.

La idea es seguir desarrollando y mejorando el sitio, con el objetivo de hacer
una guia lo mas completa posible sobre las metodologias y buenas practicas a
medida que pasa el tiempo, apuntando a que este proyecto sea un referente
para quienes se inician en la disciplina o quienes quieren refrescar la memoria.

En conversaciones con Matias E¢havarria, creador de ColaboraSalud, se
planted laidea de presentar UXable al Laboratorio de Gobierno, donde -segiin
me cuenta Matias- estan en constante bisqueda de aprendizaje e implemen-
tacion de metodologias y aprendizajes para la creacion de servicios, ademas
de promocionar varios kits de herramientas.

Laboratorio
de Gobierno

Creando juntos nuevos servicios publicos



9.2 Conclusiones

Una de las cosas mas interesantes durante el Taller de Titulo fue darse
cuenta de que a partir de un proyecto que no tenia mucho que ver con meto-
dologias y técnicas para el disefio de experiencia de usuario, se pudo nacer un
proyecto como UXable, con el que aprendi haciendo y ese conocimiento se
puede abrir al mundo a través de internet.

Ciertamente la investigacion tedrica sirvio muc¢ho como base para generar
empatiay entender que muchas veces los productos, las herramientas, los
servicios e in¢luso los métodos, no estan pensados para otros fuera de los
rubros en los que personalmente la gente se mueve, pues nunca se detecto
tal necesidad o nunca se penso que otro profesional de un area muy distinta
pudiese beneficiarse con lo mismo. La fluidez con que las cosas se mueveny
se adaptan a las personas es una de las grandes caracteristicas de las meto-
dologias agiles y claramente es un principio que debiese aplicarse a cualquier
ambito, pues algo que le sirve a un ingeniero, le puede servir a un disenadory
viceversa.

Chile en particular -y desde mi opinidn personal- es un pais muy sesga-
do en cuanto a profesiones, al menos por lo que observé mientras realizaba
este proyecto. Muchas veces nos encontramos con personas que se limitan a
hacer el trabajo que tiene que ver con su titulo profesional y no dan un paso
mas alla, lo que de cierta forma entorpece la colaboracidn y el intercambio de
conocimiento con los demas.

UXable me dio unavision del mercado del disefo UX en Chile y cémo los
profesionales ¢hilenos se organizan para trabajar, lo que sd6lo me genera mnas
entusiasmo para entrar al rubro y cooperar con mi parte para la mantencién
de las buenas practicas en una profesion donde el disefio de experiencia de
usuario tiene un largo camino. g

IIl. PROYECTO — CIERRE
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10.3 Entrevistas

Rodrigo Vera

Rodrigo es disenador grafico de la Pontificia Universidad Catolica de Valpa-
raiso y cuenta con el Magister en Diseno Avanzado de la Pontificia Universidad
Catélica de Chile,ademas es parte de IXDA, una de las organizaciones que red-
ne a los profesionales del Disefo de Interaccion y de Experiencia de Usuario.

+ ¢Podrias contarme un poco a qué te dedicas en particular, cual es tu
rol dentro del equipo en el que trabajas?

Soy Disefnador Grafico de profesion (PUCV), hice el MADA 'y actualmen-
te me desempeno como Jefe de Experiencia Cliente de Chilexpress
en la Subgerencia de Experienciay Servicio al Cliente. Mi equipo es
por decirlo asi el duefo de los canales digitales de la compania, que
consisten en los sitios web y aplicacion mévil, velamos por la buena UX
(experiencia de usuario) en dic¢has plataformas.

+ ¢Cual es tu vision de la UX en Chile?;Como era hace, por ejemplo, 10
anos atras?

Hemos avanzado bastante en 10 anos, hace mas de 10 anos estabamos
hablando de Arquitectura de Informacion y Usabilidad, en el alero de
AlChile. Yo me considero un discipulo de quizas la primera generaciéon
que empez0 a especializarse y hablar del tema entrando a la década
del 2000 en el nuevo milenio. Asi mismo me considero parte de la
generacion que tomo esa especie de posta para seguir moviendo la
comunidad, ensenando y siendo aporte en definitiva.

Siempre me pregunto si estamos en una industria madura o no, compa-
rado con lo que éramos hace 10 anos, hemos avanzado muchisimo.

Si lo revisamos desde una vista aérea tenemos 3 ambitos que son
importantes para hablar de la maduracion de la UX en un pais, esto se
refiere al ambito piblico, el privado y el educacional que deben estar
desarrollados de alguna manera (mas o menos, y unos mas que otros
tal vez) para poder hablar de maduracion.

Podriamos hablar de una industria con algin indicio de maduracion
cuando estos tres “ambitos” estan presentes y debidamente represen-
tados en unaindustria. Ese centro de la interseccion es lo que podia-
mos llamar el porcentaje total de maduracion. Para llegar a un nivel
optimo uno deberia empezar a contemplar cuanto es el porcentaje de
avance de cada ambito y cuanto es el total de avance de esta interseccion.

En lo educacional por ejemplo desde hace anos se viene haciendo un es-
fuerzo descomunal para ofrecer programas de estudios en las univer-
sidades que permitan educar nuevas generaciones de “UXers” primero
con lainsercion de cursos en el pregrado, pero también ofreciendo
diplomados y maestrias que tienen una fuerte inclinacion por el servi-
cio,latecnologiay el UX.

En lo “plblico” el rol del gobierno y como éste se proyecta hacia el
futuro, en Chile por ejemplo asoma con fuerza -y con esperanzas- la
aparicion de “el laboratorio de gobierno” mas los fuertes incentivos
que proyecta Corfo, y el éxito de StartUP Chile, estemos de acuerdo o
no con lainiciativay como proyecta ésta a largo plazo a los emprendi-
mientos.

Hoy tenemos un mercado pequeno, pero muy activo y con alta insercion
de profesionales. Se esta viendo con buenos ojos como las grandes



empresas en nuestro pais apuestan a crear equipos especializados y
la competencia de agencias/consultoras de experiencia pareciera ser
cada vez mas dificil entre las “nacionales” y las que ponen sus pies
desde el exterior.

+ ¢Hace cuanto formas parte de la IXDA y cual es tu rol ahi?

IXDA (Interaction Design Association), es una agrupacion en la que par-
ticipan académicos, empresas y distintos profesionales. Existe desde
el 2003 y su objetivo es la difusién de la disciplina, organizados en
capitulos locales divididos por ciudad, los que actualmente alcanzan
alos 8o grupos en todo el mundo con mas de 15 mil miembros. Este
modelo de organizacion es bastante flexible y auténomo, ya que
cadainiciativa local trabaja de forma independiente para difundir la
disciplina en diferentes ambitos. En Chile existen dos grupos, uno en
Santiago y uno en Vina del Mar, que han ido agrupando y capacitando
a profesionales en nuestro pais, para aportar desde distintas areas a la
evolucion del diseno integral de servicios, orientados a la experiencia
de usuario.

Desde el 2011 participo como miembro de la comunidad y desde el 2014
como Local Leader del capitulo de Santiago donde una de las prin-
cipales actividades es promover las disciplinas afines al UX. Esto lo
hacemos desde nuestras plataformas digitales, principalmente usando
el grupo de Facebook, motivando la colaboracidn y el intercambio
de ideas. Otro tipo de actividades son nuestros eventos principales,
donde tratamos de generar instancias de difusidon o apoyar iniciati-
vas afines. Para nosotros siempre es una oportunidad celebrar el “Dia
mundial de la usabilidad”, el “Dia mundial de la arquitectura de infor-
macion” y los “Interaction South America”, con la version Redux de la
misma que se hace posterior a este.

Desde este ano tengo el agrado y orgullo de pertenecer a los Interaction
Awards como co-chair junto a Molly Wright Steenson y estamos muy
entusiasmados con poder recibir postulaciones de latinoamérica en el
concurso.

+ ¢Cual es el perfil que crees, personalmente, debe tener un profesional
uxz

En mis anos de experiencia he visto profesionales UX desde distintas for-
maciones académicas, desde disenadores, periodistas, bibliotecarios,
psic6logos, comunicadores audiovisuales, etc. Yo creo que lo impor-
tante es hacer swit¢h en la importancia del proceso metodologico de
crear servicios y productos para personas, para usuarios. Ahi es cuando
uno hace dlick en que las personas estan en el centro de las decisiones
para enfrentarse a un proyecto.

Un UX es una especie de “loco lindo” un superhéroe invisible, si alguien
quiere dedicarse a la UX para prevalecer por ejemplo desde el diseno
de un producto esta equivocado. Aca lo principal es el aporte que uno
hace a un proyecto desde la estrategia o el diseno mismo para pasar
lo mas desapercibido posible, cuando un diseno funciona tu no estas
presente, eso es lo importante.

- Bajo tu experiencia, ;en qué sector has observado que trabajan mayo-
ritariamente los profesionales UX en Chile?

Como mencionaba anteriormente en los tres ambitos que indican
madurez de un mercado como en nuestro caso hay profesionales,
obviamente el sector privado lleva una ventaja porque es el que mas
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demanda la contratacion de profesionales, ya sea desde las agencias

o consultoras o desde las empresas que hoy ya tienen instaurada la
necesidad de contar con este tipo de profesionales en el corazén de su
organizacion. De igual manera no deja de ser interesante lo que pasa
también en la educacion y el sector pablico también.

Gabriela Pérez Ponce

Gabriela forma parte, desde comienzos del 2017, del equipo de Datawhe-
el (con base en Estados Unidos), un grupo de programadores y disenadores
encargados del proyecto DataChile, una plataforma de visualizacién de datos
abiertos, similar a DataUSA.

+ Gabriela, gracias por acceder a responder estas preguntas. Me gusta-
ria primero que me dijeras a qué te dedicas y cual es tu rol dentro del
equipo Datawheel.

Soy Disenadora Grafica, con licenciatura en Disefno en la Pontificia Uni-
versidad Catélica de Valparaiso del ano 2014.

Mi enfoque dentro del equipo multidisciplinario (compuesto por ana-
listas de datos, desarrolladores de software, arquitectos de informa-
cidon-software, disenadores) de DataChile, se enmarca en el area visual
y la construccion de interfaces de usuario intuitivas, estéticas y ami-
gables con el usuario, entendiendo que la informacién que queremos
mostrar debe armar un relato o narrativas visuales interesantes de
abordary tomando en cuenta que los datos crudos o sin procesar no
nos permiten obtener una mirada c¢lara (ejemplo de tablas y columnas
con datos y nUmeros arrojados tras realizar una encuesta).

Para ello mi labor dentro del equipo es dar forma a los distintos datos
que van surgiendo desde las distintas fuentes o tdpicos que quere-
mos presentar (economia, educacion, innovacioén, entorno y calidad
de vida, politica, salud, demografia,etc), esto es posible de construir
mediante el diseno de informacion. Una vez que el analista de datos ha
procesado los datasets, yo puedo tomar esta pila de datos y pensar la
forma que sea coherente o mas inteligente de hacer visible esto, para
transformar los datos en informacion relevante, comprensible y facil
de usar por cualquiera.

Hago uso de la visualizacion de datos como una herramienta para la
representacion grafica de las distintas categorias de informacion que
se quiere presentar ademas de tomar como referentes iniciales los
lineamientos graficos que Datawheel ha propuesto en la mayorfa de
sus proyectos, teniendo de igual forma la libertad para proponer siem-
pre,ya que las nuevas ideas van alimentando los procesos de disefoy
desarrollo de otros proyectos.

+ Respecto a eso, ;cual es el mayor desafio al trabajar en un proyecto
que involucra visualizacion de datos?

Habia trabajado antes en proyectos que involucraban el area de visuali-
zacion pero nunca al nivel de lo que se quiere obtener con Datachile,
siempre fueron trabajos con poca profundidad de antecedentes, mas
de tipo infograficos, sin recabar tanto en determinadas categorias, sin
entender bien cuales eran mis fuentes de informacién confiables o
cuales tomaria en cuenta para armar una correcta visualizacion. Debo
decir que en la escuela de disefno en la cual estudié, tuve experiencias
de desarrollo de algunos proyectos que desembocaban en la repre-
sentacion de datos o informacion a través de "esquemas visuales”,



siendo muy inspiradory a la vez dificil en ese entonces el trabajo de
dar forma a informacion textual en algunos casos.

Lo que considero mas desafiante dentro del marco de desarrollo de
proyectos que estan enfocados o llevan a la representacion visual de
alguna manera, es el tema de cdmo un disefador ordena sus ideas
en torno a los datos que se le presentan (cdmo seleccionar u obtener
informacion confiable o bien producir su propia informacion basada
en el analisis de algln estudio, objeto o proceso,etc),y de los cuales se
espera de fruto una "imagen" o algo que permita visibilizarlos. Para ello
en mi caso creo que hasido imprescindible en primer lugar el equipo
con el cual cuentas, que éste sea formado por personas de distintas
ramas o especialidades y no esté sesgado. El feedback del equipo y los
conocimientos que cada uno aporta permiten ir abarcando materias
que quizas nunca como disenadores nos hubiese tocado indagar.

Lo segundo es que una vez que tengo todos estos datos, analizar cual es
el contexto, propdsito 0 mensaje a entregar. Luego viene latarea de
darle forma a este mensaje; proponer, bocetear, encontrar una sintesis
entre lo grafico y numérico, anotaciones, historias, conexiones, con-
trastes dentro del relato que estamos armando.

- Viendo el proceso que llevas ;cuales crees que son los conocimientos
necesarios que un disefador debiese tener para un buen desempeiio
en un proyecto como DataChile?

Creo seglin mi poca experienciay segin lo que he podido observar,
vivenciar trabajando en este proyecto, que las habilidades o destrezas
necesarias para afrontar proyectos como DataChile u otros que invo-
lucran grandes volimenes de datos surgiendo de distintas fuentes, es
inicialmente la capacidad de no abrumarse por toda esta informacion
que tenemos en frente, tomar calma, comenzar de a poco a anali-
zar-interpretar estos datos, el disenador debe ser un intérprete de los
datos, ir separando, hacerse de una libreta o pliego de papel y comen-
zar a organizar los contenidos, igual que si estuviéramos haciendo una
arquitectura de informacion para un sitio o proyecto. Esto nos facilita
y aliviana un poco la carga de trabajo extra que pudiésemos tener,ya
que al organizar, seleccionar, agrupar datos o informacion, estamos
creando conexiones.

Otra destreza que caracteriza a los disenadores es la creatividad, el he¢ho
de ser creativos, proponer, experimentar, pensar cual es la mejor dis-
tribucion del contenido en la pagina, qué es lo correcto y qué no, tener
un ojo critico y saber diferenciar cuando lo que estamos disenando
esta siendo entendido por varios y no solo yo. Que la visualizacion
permita inferir mas de un dato al lector cuando el traspaso de cierta
informacion, llena de datos complejos y que sea dificil de interpretar
rapiday ¢laramente, es necesario crear un lenguaje comin, tomando
elementos que todas las personas reconozcan innatamente.

Nathan Yau (2013) en su libro Data Points, se refiere a todas las herra-
mientas de las que dispone el diseno de informacion: colores, formas,
volimenes, sistemas de coordenadas, graficos, tiempo, entre muchos
otros conceptos, con los cuales se construye una comunicacion no
verbal, que guia a ver mas alla de informacion puray dura.

+ Por dltimo, habiendo trabajado en disefio de interfaces y UX, ;como
ves el panorama de estas disciplinas en Chile?

Veo que Gltimamente se ha abierto mas el concepto de disefiador Ul/UX,
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pero siempre centrandolo en el desarrollo de sistemas digitales ma-
yormente. Siendo que hay miltiples alternativas de desempeno de las
destrezas propias del disefador en otras areas que no refieran a pla-
taformas web (nicamente. Por ejemplo el disenador UX puede apoyar
en distintos oficios, que involucren interaccidon con usuarios desde
servicios pUblicos o privados como la salud, intervenir en areas que
tengan un fuerte contacto o que requieran ayuda o replanteamiento
desde una mirada que estudia mas que el producto las relaciones del
potencial ¢liente-usuario con ese producto.

Actualmente he visto de forma mas recurrente, avisos de empleo so-
licitando profesionales UX, por ejemplo para el sector bancario, para
empresas de aerolineas, y esto a primera vista me indica que se esta
tomando en cuenta la importancia de la disciplina en servicios tanto
privados como publicos, las empresas se estan dando cuenta de que
existe la necesidad de ir mejorando las experiencias. Un problema de
estos anuncios es que puede ser, que se esté tomando el término mas
como una corriente o0 moda, que saber realmente la labor del UX den-
tro de un equipo de trabajo.

Sinceramente, espero que el oficio se expanda enfocado en lo que real-
mente es el fin de la disciplina, ayudar, analizary llegar a resultados en-
marcados en el usuario, en pos de ir siempre mejorando, un paso que
ya se esta dando, es impartir cursos, diplomados o especializaciones
en el tema en algunas universidades; partir forjando la materia desde
laacademia como se dice. g
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Colofén

Esta memoria de titulo fue redactada, editada y diagramada por Constanza
Morales Avila durante el segundo semestre del 2017. La fuente usada en los
cuerpos de texto es Libertad en sus variantes italica, negrita y versalitas de 10
puntos. En los titulos y subtitulos se us6 Scala Scans Pro bold, de 24 puntos en
titulos y de 12 puntos en subtitulos.

Fue impresa con sangre de unicornio en July Impresiones y encuadernada
por Valeria Montt el 5 de diciembre del 2017.

Esta tesis requirio mucho tiempo, esfuerzo, trasnoc¢hes -y lagrimas-, por
favor cuidalay no larayes. §






