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HERRAMIENTAS PARA EL DISEÑO CENTRADO EN EL USUARIO



INTRODUCCIÓN


Desde que el término “pensamiento de diseño” comenzó a tener auge entre diseñadores y no diseñadores, mucho se ha avanzado en la especificación de las metodologías y herramientas para acompañar este proceso.


IDEO fue una de las primeras agencias de diseño en declarar formalmente que su especialidad no estaba en un tipo de proyectos en particular, sino en un modo de hacer que les permitía desarrollar desde cepillos de dientes hasta interfaces para productos médicos, e incluso estrategias y servicios.


En este momento existen diferentes manuales, guías, tarjetas y páginas web que definen, ejemplifican e ilustran diferentes metodologías para el proceso de diseño. Sin embargo, después de revisar el estado actual de la cuestión, se encuentra que hay todavía un par de vacíos: el primero, y más obvio, es que la mayoría de este tipo de recursos se consiguen en inglés, lo que nos ha llevado a desarrollar una comunicación híbrida entre ambos idiomas para referirnos a herramientas y a conceptos como, por ejemplo, shadowing, stakeholder o insight1. Más allá del problema de la adaptación de términos del inglés, la poca divulgación de metodologías en español dificulta la práctica en contextos en los que no todos los interlocutores lo manejen de manera fluida.


Por otro lado, y no menos importante, los manuales, guías y tarjetas de metodología que se consiguen actualmente se mueven en dos extremos: en uno se encuentran compilaciones de herramientas que presentan muchas alternativas con una breve descripción, posiblemente dirigidas a diseñadores profesionales que necesitan “recordar” aquellas herramientas o procesos que conocen (por ejemplo las IDEO cards, o Servicedesigntools.org); en el otro extremo están las guías que presentan unas cuantas herramientas con un alto nivel de detalle, que le apuntan especialmente a no diseñadores interesados en integrar a su práctica el “pensamiento de diseño”. Acá aparece el segundo vacío al que responde este libro: una guía para estudiantes de diseño que presente los tipos de herramientas más comunes en los procesos de diseño centrados en el usuario, de tal manera que los estudiantes no solo conozcan los principios básicos de los diferentes instrumentos, sino que les permitan desarrollar el criterio para elegir entre diferentes opciones y planear el proceso de preparación, implementación y uso de la herramienta.


El proyecto de documentar, clasificar y facilitar el uso de las herramientas para el proceso de diseño se originó desde el 2008 en la clase de Producto 3. Así, este libro es el resultado del aporte de los estudiantes del 2008 al 2010 de las dos secciones de Producto 3, de sus diferentes monitores y asistentes a esa clase, y de los profesores que han colaborado en la edición y construcción de este libro.


Somos conscientes de que hay herramientas que no incluimos y es intencional el hecho de que los formatos deban adaptarse o rediseñarse para cumplir con la especificidad de algunos proyectos o situaciones. Este libro no pretende ser la receta para diseñar; sabemos que cada proyecto es distinto y que cada diseñador aporta sus experiencias y modos de hacer al proceso, lo que necesariamente afecta las herramientas que utiliza. El propósito es integrar recursos que se encuentran dispersos y unificarlos en una estructura que le dé a los estudiantes de diseño los argumentos para elegir entre opciones, planear sus acciones y ajustar sus herramientas.


El libro está dividido en cuatro capítulos –Descubrir, Interpretar, Delimitar y Proponer– que son adaptaciones de las cuatro etapas planteadas en el modelo de pensamiento de diseño por Beckman y Barry (2007).


Como se muestra en la gráfica, el modelo plantea dos fases generales que se desarrollan a través del tiempo –eje horizontal–; una primera fase de entendimiento del problema se concentra en procesos de análisis, y una segunda fase de planteamiento de propuestas se concentra en procesos de síntesis. El eje vertical del modelo presenta la oposición entre lo real y lo abstracto, como dos ámbitos en los cuales transcurre el proceso. El proyecto comienza y concluye en lo real, en contacto directo con usuarios y agentes; en el medio, las actividades que se realizan en las etapas abstractas son fundamentales para la innovación, ya que permiten cuestionar lo encontrado y definir las directrices para la propuesta.El pensamiento de diseño propone, a partir de la interacción entre estos dos ejes, una metodología para llegar a soluciones creativas que se desenvuelve en cuatro etapas: Descubrir - Recopilar para evaluar, Interpretar - Organizar para replantear, Delimitar - Priorizar para orientar y Proponer - Integrar para resolver.


En este libro cada capítulo corresponde a una etapa y para cada etapa se realizó una selección, especificación y descripción de las herramientas más comunes y relevantes, teniendo en mente a los estudiantes de diseño como los lectores principales. Las herramientas se agruparon según su funcionalidad general, con la intención de evidenciar que la escogencia de usar una u otra debe estar fundamentada en el criterio de quien usa este libro con respecto a los beneficios que esta pueda traer a su proyecto. Para facilitar este proceso, en la introducción de cada capítulo se presenta la categorización de las herramientas específicas de la etapa según el modelo de pensamiento de diseño que se explicó anteriormente.
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NOTAS


1 Nota del editor: Se decidió no diferenciar en itálicas las palabras en inglés que aparecen a lo largo del libro dado su uso permanente.





CÓMO USAR ESTE LIBRO



Cada capítulo inicia con un texto en el que se hace una breve introducción de la etapa, sus características y dificultades, se discute sobre la funcionalidad de las herramientas y se presentan algunas recomendaciones para abordarlas. Las herramientas del libro están descritas en la estructura que se muestra en la siguiente imagen.
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DESCUBRIR



Recopilar para reevaluar




“Observar no es solamente escuchar lo que las personas te cuentan sobre su experiencia, es mirar cómo se comportan en relación con las cosas. Se trata de mirar sus acciones y notar lo que las personas realmente hacen.”


(Cruger, 2007, p. 57).
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El proceso de diseño que se propone en este modelo inicia con la recopilación de información de la situación a trabajar. Esta información puede ser de dos tipos: de arriba hacia abajo o de abajo hacia arriba. De arriba hacia abajo son los datos que permiten entender el tema a trabajar y el entorno macro en el que se desarrolla el proyecto, es decir el estado del arte, las tendencias, la oferta, las cifras, los conceptos, teorías y en general todo el material que se encuentra principalmente en fuentes secundarias. De abajo hacia arriba son los datos que se recopilan en fuentes primarias, buscan entender las experiencias desde la perspectiva de los diferentes agentes, particularmente de los usuarios; esta recopilación de datos se realiza mayoritariamente con herramientas cualitativas, muchas de ellas adaptadas de las ciencias sociales.


Las herramientas que se presentan en este capítulo permiten abordar un proceso investigativo desde ambos tipos de aproximación, pero hacen especial énfasis en las herramientas de abajo hacia arriba, ya que estas son fundamentales para el Diseño Centrado en el Usuario.


El objetivo de esta etapa está orientado a capturar la mayor cantidad de datos que permitan una aproximación profunda para entender e identificar:




	Lo que las personas piensan, sienten y hacen.


	Sus hábitos, problemas o retos, necesidades, motivaciones y creencias.


	Los temas recurrentes relacionados directa e indirectamente con el tema a trabajar.


	Las razones y emociones, tanto implícitas como explícitas, detrás de estos temas.


	Soluciones o adaptaciones existentes para la situación analizada.





Una de las dificultades que se tiene en esta etapa es lograr profundizar en las necesidades y motivaciones latentes de las personas, aquellas que el propio individuo no ha logrado articular con claridad. Observar lo que las personas hacen, escuchar lo que tienen que decir y facilitar la reflexión sobre sus vivencias permite aprender de sus experiencias en torno al tema de estudio y acercarse al entendimiento de sus necesidades. El proceso de reflexión de los usuarios y de interpretación del investigador a través de la triangulación de datos permite identificar necesidades latentes.


La investigación cualitativa implica que “Cada ruta de la experiencia revela una historia o imagen distinta de la misma” (Sanders, 2002, p. 3), esto presenta la necesidad de recopilar información desde muchos puntos de vista, no solo para generar empatía con las situaciones estudiadas, sino también para determinar qué tan significativos son los datos encontrados con cada una de las historias. Para lograr lo anterior se requiere del uso de diferentes herramientas de manera consecutiva o paralela.


Es importante aclarar que las dos etapas de la fase de entendimiento del problema –Descubrir e Interpretar– son complementarias y es muy posible que durante el análisis se identifiquen temas en los que sea necesario recopilar más datos. Descubrir e interpretar son partes de un proceso iterativo que se cierra cuando el análisis de los datos recopilados entregue resultados “significativos”, es decir cuando se tengan conclusiones relevantes sobre la situación que se puedan soportar sobre la evidencia recopilada con la investigación.




Recomendaciones


PLANEACIÓN


Antes de comenzar a recopilar la información es importante definir claramente la pregunta de investigación a la luz del objetivo del proyecto; de esta decisión se desprende la selección del grupo de usuarios con la que se va a trabajar y los temas generales a indagar. Esto permitirá tener una pauta sobre cuáles herramientas son más apropiadas para la pregunta los usuarios, cuál puede ser el orden más adecuado para utilizarlas y cómo se podrían complementar entre sí. Los datos recopilados, una vez se inicie el proceso de investigación, también irán orientando la escogencia de nuevas herramientas.


Durante la planeación es fundamental entender que la mayoría de las herramientas –sobre todo aquellas que implican inmersión en el contexto o participación directa de expertos o usuarios– requieren de una preparación cuidadosa y una organización del grupo de trabajo, de tal manera que se pueda observar, documentar y aprovechar al máximo la inmersión en el contexto. El grupo de trabajo debe procurar establecer roles específicos para abordar la investigación y prever las posibles dificultades asociadas a las herramientas que se van a utilizar o a los medios de registro de la información (duración de las baterías, condiciones del entorno, compatibilidad con equipos, etc.).


Finalmente, organizar sesiones de trabajo de campo implica tener en cuenta la disponibilidad y el tiempo de los involucrados, y tramitar los permisos necesarios para su ejecución y documentación; tener esto presente puede evitar demoras por falta de previsión.


ACTITUD


Es importante hacer conciencia de antemano de los prejuicios para dejarlos de lado y recolectar la información con “mente de principiante”.


Prestar atención a:




	Los elementos que las personas consideran valiosos, importantes o significativos en su experiencia.


	Las adaptaciones y respuestas a las que han llegado.


	Todo lo que sea sorprendente, por presencia o ausencia.


	Lo que se dice y lo que no se dice –lenguaje corporal.





DOCUMENTACIÓN


El registro detallado en anotaciones constituye el material de partida para las siguientes fases. Esto significa llevar una bitácora de campo en donde se consignen tanto los datos (lo que los agentes observados dicen o hacen) como las percepciones que se tengan durante la investigación.


Quien investiga debe procurar anotar todas las percepciones que tenga justo después de haber llevado a cabo un acercamiento a la situación, ya que si se deja para después se pueden olvidar cosas valiosas.


La información documentada en imágenes fijas, en movimiento o en audio será útil para revisar durante todo el diagnóstico, tanto para el proceso de análisis de la situación, como para el proceso de comunicar los hallazgos. Estos recursos son las evidencias tangibles que se utilizan para soportar las conclusiones que se deriven de la interpretación. Por esta razón, es útil procurar que las imágenes y audios tengan la mejor calidad posible desde el comienzo.





ENCARGO DE DISEÑO



¿QUÉ ES?


Un documento activo y cambiante que establece las pautas del proyecto de diseño a desarrollar. Ayuda al grupo de diseñadores y clientes a establecer una visión compartida sobre la tarea y los objetivos específicos.


¿QUÉ SE OBTIENE?




	Un recurso para establecer, discutir y comunicar el papel del grupo de diseño en el proyecto.


	Un plan de acción que define y establece el objetivo del proyecto y los resultados y entregables esperados.
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¿A QUIÉN SE NECESITA?
















	
[image: image]


Presenta el proyecto o la oportunidad de intervención y acota los objetivos.
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Personas que tengan repercusión en las directrices del proyecto.
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Van a ser parte activa del grupo que resolverá el proyecto.





















	CONCEPTOS


	REFERENTES







	

	Stakeholder.


	Actor-agente.





	

	Brief de Diseño.


	PDS (Especificación de diseño del producto).
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¿Cómo hacer un encargo de diseño?














	ANTES







	
IDENTIFICAR


¿Qué personas están involucradas en el proyecto?


Hacer una investigación sobre los agentes que estén involucrados con la definición o posterior evaluación del proyecto –por ejemplo jefes de áreas relacionadas con el proyecto o proveedores–. Se debe identificar los roles que estas personas tendrían en relación con el proyecto.



	
INDAGAR


¿Qué se busca con el proyecto?


Discutir con los diferentes actores identificados los objetivos del proyecto para desarrollar una idea común sobre lo que se espera. El formato de brief de diseño se puede usar para conducir la discusión.
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