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Clase 1: Disenar con el Centro en los Usuarios

e Fundamentos de las Metodologias de Diseno
Centrado en el Usuario: Tipos de Metodologias

® Planos de Garrett

e Agil enfocado en UX

® Definicion de Usuarios: Personas sobre
Escenarios y Stakeholder Maps

e Empatia y experiencia de usuarios



Partamos con definiciones

O

QUE ES UX QUE COMO SE
ROLES PROYECTAEL UX
JUEGAN
EN EL
MUNDO UX
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Principios del disefo

Vitruvio

(afio 1 AC)

!

Tres principios de diseno

Firmitas Utilitas

Fuerzay durabilidad | o (til y apropiado del
del diseno. disefio para las
necesidades de sus
usuarios.

Venustas

Lo bello del disefio
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Experiencia de Usuario

¢Qué es la Experiencia de

Abarca todos los aspectos de la interaccion
del usuario final con la compainia, sus
servicios y productos.

Si uno va a un buen hotel y pide
algo, lo obtiene.

Si uno va a un gran hotel, ni

Filosofja de experigngia del Rjtz-Carlton
SIQUI@ agfe,ﬁecpg Irio.
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Experiencia de Usuario

Cumplir las Ser simples y Ser transparente
necesidades y elegantes
expectativas de
los usuarios
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¢Qué busca responder?

Dillon (2001) responde esta pregunta como, UX es lo que hace, lo que
obtiene y lo que siente el usuario cuando interactia con un producto.

Enfoca la mirada en las acciones del usuario. *

Nielsen&Norman Group (2003), concepto integrador de todos los
aspectos de la interaccion entre el usuario final y la compainia, sus
servicios y productos. Enfoca la mirada en la interaccién con la

compaiia.
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éDAnde esta el UX?

Limitante a la Limitante a la
- idad

Diseno -

Diseno
centrado
centrado
en el uso

en el
proceso

Disminuir este GAP y diseiar centrado
en el valor
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El panal del UX

Lo util
Lo usable

desirable
Lo deseable

valuable Lo encontrable

Lo accesible
findable accessible

Lo creible

credible
Lo valorable

OO0

Recuperado de: http://semanticstudios.com/user_experience_design/



UX cuenta una historia

Richard Saul Wurman
Arquitecto y disefador

1976 acuna concepto de Arquitectura de
Informacion.

Gran cantidad de informacién que genera la

sociedad contemporanea y que se presenta sin
cuidado ni orden.

Fuente:

https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Richard_Saul_Wurman_by_Melissa_Mahoney_(crop
ped).png
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La Al

ARTEY UNA
CIENCIA de
estructurar,

clasificar sitios

web e intranets

Combinacion de
esquemas de
organizacion,
etiquetaciony

navegacion en un Disefio para ayudarle a |a Disciplina
sistema de estructural de un gente a encontrar emergente y una
informacion. espacio de informacién. practica de la
informacion que comunidad
sirve para enfocada en traer
facilitar las al espacio digital

tareas y dar
acceso intuitivo

principios de
disefioy
arquitectura-
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Una historia que vive en ecologias de |la

informacion

CONTEXTO
Objetivos del negocio,
politicas, recursos y
Preocupaciones.

CONTENIDO USUARIOS
documentos, Audiencias, necesidades,
datos, contenido,
estructura. experiencia.

comportamientos,
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El diseno viene desde el problema

- Efectos
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El diseno viene desde el problema

v Desglosar problema en

términos mas manejables.
- Efectos

v Priorizar aristas mas
relevantes enfocando los
objetivos.

v Detectar elementos
contradictorios en el
problema.
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El arbol de problemas

|
Efecto 1.1 Efecto 1.2 Efecto 1.3

Efecto 1 Efecto 2
[ [

Problema Central

Causa 1 Causa 2 Causa 3

Causa 1.1 Causa 1.2 Causa 2.1 Causa 2.2 Causa 3.1 Causa 3.2

Fuente: grafico propiedad de la docente Claudia Gutiérrez
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Los problemas derivan en soluciones

PRODUCTO

SERVICIO
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Un producto

PRODUCTO

4 4

Tangible Intangible
v Fisico v Sin forma
v Percibido por el v Percibido por
tacto convencioén

v Integran servicios

PRODUCTOS

v Concebidos por quienes los
producen
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Servicio

¢ Una accidn o un trabajo hecho para una persona.

« Involucran a los productos.

v  Sistemas complejos.

¢  Multiples componentes en distintas locaciones y
divisiones de una misma compainia.

Dificil operar con ellos y el feedback es especialmente

dificil
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Un servicio

Recursivos

Derivan en sistemas

Pensar los servicios como
productos separados NO
funciona

La experiencia es un todo
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Interactuamos con las soluciones

HTML 2 HTML 3 HTML 4 HTML 5
CSS CSS 3

CLI GUI NUI

Command Graphical Natural

OUI

Organic
User

Line User User

Interface Interface Interface Interface
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De las lineas de comando a las interfaces

naturales

CLI

Command

Line
Interface

GUI

Graphical

User
Interface

NUI

Natural

User
Interface

OUl

Organic
User

Interface

Estatica Responsiva Evocativa Fluida
Abstracta Indirecta No ”?ed‘ada Extensiva
(Directa)
Alto - Bajo Doble Medio Rapida Cero Constante
Dirigida Exploratoria Contextual Anticipatoria
Reconocimiento Reconocimieno Intuicion Sintesis

Readaptacion: Interface Types — Their Characteristics — Dennis Wixon
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¢ Cuales son nuestros objetivos?

El exprimidor de naranjas de
Stark resuelve el problema
de:

e ,Exprimir Naranjas?

e /;Exhibirse como un
objeto de disefno?
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)

¢ Cuales son nuestros objetivos?

/N
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Tipos de objetivos

A partir de la identificacion del problema, nacen los
objetivos:

e Objetivos de negocio
e Objetivos de marca
e QObjetivos de seguimiento y reconocimiento de usuarios
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Objetivos de negocio

e Persuasion

e Conversion de nuevos usuarios
* Fidelizacion de usuarios actuales
e Venta

e Reserva
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Objetivos de marca

e |dentificacion con la marca
e Difusion de la marca

* |magen de marca

e Fidelizaciéon con la marca
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Objetivos de seguimiento y reconocimiento de
usuarios

e Seguir y reconocer usuarios para obtener informacion de
ellos sera clave para poder lograr mayor conversion y
fidelizacion con el publico y usuarios actuales.
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iComo los medimos?

Indicadores
. Habitacion
Tengo una gotera
o Cafieria rota Filtracion de
Objetivos / e
Soluciones

Falta de
mantencion
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iComo los medimos?

Decidir qué métricas usar, dependiendo del objetivo

Usar métricas cualitativas y cuantitativas

Decidir marcos de tiempo para medir tendencias

Definir un framework de medicion
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Diseno Centrado en el Valor (VSD,
Value Sensitive Design)

e Desarrollado por Batya Friedman a fines VALUE
de los 80s SENSITIVE
e Buscar disenar productos cubriendo el DESIGN
Amplio espectro del disefio: definicidon LABA

del problema, investigacion,
prototipado y testeo

e Considera a todos los agentes
involucrados como stakeholders del
problema, por lo que hace una
investigacion holistica del problema
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AARRR

* Creado en 2007 Tiene 5 pilares:
por Dave * Adquisicion: De dénde vienen
McClure, se los usuarios
enfoca en el * Activacion: Qué % de usuarios
crecimiento de tiene una experiencia inicial
la empresa, por feliz
lo que es usado * Retencion: Vuelven los
por el mundo de usuarios?
las startups. » Referidos: Son

recomendados?

* Mide codmo se * Revenue (Ganancia): Se
pierden los monetiza el producto?
clientes en el
ciclo de

producto.
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* Propuesto por Tiene 5 pilares:

Gabor Papp en * Retencion: Vuelven los
2017, prioriza USUAFioS?
la Retencion T )
sobre la * Activacion: Que % de
Adquisicion usuarios tiene una

* Sebasaenla experiencia inicial feliz
idea de que  Referidos: Son
el mercado
esta tan recomendados?
saturado, que * Revenue (Ganancia):
si un sitio o Se monetiza el
una app no producto?
es fueno para .

Adquisicion: De donde

P
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Indice CX

* Introducido Forrester propone 6 pilares:
por Forrester * Efectividad: Que la
en 2016, mira experiencia aporte valor
en todos los * Facilidad: Que sea facil de
puntos de usar
contacto del » Emocion: Que haga feliz a
prod.u.ctof?. los clientes
Se(;.‘”f['ol( 151C03 * Retencion: Posibilidad de
. Mide Tesl{ltad fidelizacion
, * Riqueza: Posibilidad de
y como el ,
comprar mas productos
producto o I I
servicio aporta (upsell o cros-slse )
3l revenue Recomendacion:

P Poc<ibilidad de
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HEART (Google)

Desarrollado en 2010 por el equipo de investigacion de
Google, busca medir la experiencia de usuario en 5 areas:

Happiness (Felicidad): Como se sienten los usuarios
con el producto? (Satisfacciéon y Usabilidad)
Engagement (Relacion): Como usa la gente el
producto? (usuarios que vuelven)

Adoption (Adopcion): Cuantos usuarios son nuevos
Retention (Retencion): Cuantos usuarios usan
nuevamente una funcionalidad

Exito (Task Success): Cuantos usuarios completan
acciones y convierten
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Cascada 0 Agil

IDENTIFY

workfiow.

1 CONTINUOUS
‘changes IMPROVEMENT
CYCLE
LI N — ] | —
A coknr
B RS AT /77 i rure
1. — (e I R g
S Genekes | S
S Ecsies

Abstract Conception
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Las fases consecutivas: Metodologia Cascada y modelo
de Garrett

e Mejora los procesos de gestion y aprobaciones.

e Se aplica en proyectos de gran escala y no permite ser
aplicada en proyectos micro.

e Necesita de un equipo especializado.

e Permite diferenciacion de roles

e Disminuye los procesos de iteracion.

e Abarata los costos
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Las fases consecutivas: Metodologia
Cascada y modelo de Garrett

| Implementation
' Verification h
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Las fases consecutivas: Metodologia
Cascada y modelo de Garrett

Concrete Completion
Moseess A
Hsuz sy
e V oz % o &
2esurr Ay =
V7 2 7 V. 7
Garwgglirammer) || TPV T Y
|
S s | S G
> 7 5 \
S s . ="
.- v. ooooooooooooo

Abstract Conception
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El MVP: Metodologia Agil y Lean UX

e Las metodologias agiles son métodos de gestion de
innovacion.

e En el caso del método Lean se basa en 2 pilares:

e La mejora continuay el respeto por la gente

e Proviene de la filosofia del modelo japonés de Toyota
qgue en los 50s y 60s logro el éxito del desarrollo de Ia

compania
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El MVP: Metodologia Agil y Lean UX

MANIFESTO teieiopien™

We are uncovering better ways of developing
software by doing it and helping others do it.
Through this work we have come to value:

™ INDIVIDUALS

JAND INTERACTIONS | °'""

| WORKING SOFTWARE vt 1

CUSTOMER
Ny
™ ColLLaBORATION OVER

RESPONDING
3

TOCHEREE. V="

That is, while there is value in the items on
the right, we value the items on the left more.
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El MVP: Metodologia Agil y Lean UX

e La metodologia Agil REFORMULA el rol del liderazgo.

e Elliderazgo deja de ser vertical, para transformarse en un
trabajo HORIZONTAL y colaborativo.

e En muchos casos, se fomenta la interdisciplina para
mejorar procesos e incentiva la innovacion.

e Busca también eliminar cualquier obstaculo en los
procesos que impidan a los equipos avanzar de manera

coordinada, ordenada y rapida.
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El MVP: Metodologia Agil y Lean UX

IDENTIFY

Opportunities
in the process
workfiow,

THE
REVIEW CONTINUOUS
S o IMPROVEMENT

working for

the team? CYCLE

EXECUTE

implement
changes.
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El MVP: Metodologia Agil y Lean UX

e monday.com
e Nifty

e Kanbanize
e SpiraTeam
e Wrike

e ClickUp
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El MVP: Metodologia Agil y Lean UX

4 -mondQYcom Producto  ¢Por qué monday.com?  Precios

Una nueva forma de manejar tus trabajos

Planifica. Organiza. Monitorea. Todo en un espacio visual y colaborativo.

~ , 7’
- Ingresa tu e-mail Empezar ahora -
7’ ~

Gestion de proyectos

By continuing to use the website, you consent to the use of cookies. Read More

https://monday.com/lang/es/



https://monday.com/lang/es/
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\
{" 4‘& ERIC RIES, SERIES EDITOR

Jeﬁ Gothelf and Josh Seiden

LEAN
UX

Designing Great Products
with Agile Teams

OREILLY"

Lean UX

Jeff Gothelf
Foco en UX

Para proyectos de corta
duracion

Es iterativa y compromete
TODOS los recursos de la
organizacion

Es la aplicacion de las
metodologias AGILES sobre
proyectos de UX
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El MVP: Metodologia Agil y Lean UX

Lean UX

Just the UX process
N
= Boss G
e i T ) ‘ — o _9 — C-B
NI TomW (5™
Prototype Validate Test Iterate

Internally Externally trom user
behavior
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Los problemas se basan en los usuarios

. Herramienta de
METODOLOGIA » personas y escenarios
de Alan Cooper.

° Arquetipo (modelo) ° Analisis de arquetipos

® Configuracion de copias. " Trabajo de creacion de

personas o personajes.
" Representacion del

“inconsciente colectivo” de un * Descripciones detalladas de
conjunto de personas que caen caracteristicas, rol como
dentro de un mismo patron. usuarios de un sitio web y

metas.
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Modelado de
usuarios

/About Face

nd undated

Alan Cooper

.l Robert Reimann and David Cronin
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Los usuarios

Personas

Método para modelar a los usuarios en base a
ARQUETIPOS en ESCENARIOS DE USO.

Definicion de usuario e interaccion
con el producto

Basados en objetivos que los usuarios tienen
en relacion al producto (formulados en la
estrategia).
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Personas sobre escenarios

1 Nombre

2 Motivacion y necesidades (con respecto al uso del producto de disefio)
3 Escenarios

4 Caracteristicas del sistema

5 Comportamientos

6 Citas

7 Nivel de confort tecnoldgico

8 Background personal

9 Fotografia
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Personas sobre escenarios

Capturan dialogo no verbal entre
Personas b b k
Estructdray en

sobre Usuarioy Entorno o comportamiento

escenarios producto sistema de las funciones
interactivas

A través del tiempo

Solucionar problemas de b
diseno mediante la Proceso de investigacion
concretizacion

Método

Fase de modelamiento
del producto o sistema
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Tipos de escenarios de uso

Alan Cooper describe tres tipos de escenarios de uso:

ik

El El del camino El de
contextual clave validacion

Los escenarios son consecutivos en las fases de desarrollo de

producto



Tipos

de escenarios de uso

El contextual (context scenario)

F

Punto de partida del diseino.

Exploracion de cdmo el producto puede
servir a las necesidades de los usuarios.

Foco en actividades humanas, percepciones
y deseos.

Bosquejo como experiencias de usuario
ideal.

iy

El contextual

(context
scenario)



Tipos de escenarios de uso

El del camino clave (key path scenario)

Descripciones de interacciones con el
1“ producto introduciendo los componentes o

N

posturas definitivas o posibles de interaccion. El del camino
aaMth
scenario)
e, Introduccion de elementos de datay
“S  funcionales.
o) Escenarios iterativos en el proceso de
@ desarrollo.




Tipos de escenarios de uso

El de validacion (validation scenario)

Validacion de soluciones de diseno en
situaciones identificadas en la fase de
investigacion.

Resultados entregan datos significativos
para el éxito final del producto.

El de
walidagion

scenario)
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Construccion de escenarios

03

Sin descripcion

01

de detalles.
Construccion de Enfocados en
2-6 escenarios acciones

de uso amplias desde la
perspectiva del

usuario

02

Amplios y poco
profundos

04

Representacion
del mapa global
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Motivaciones

Ejemplo

Aprender acerca de los diferentes

Aplicar para una cuenta bancaria.

tipos de cuentas bancarias en linea.

Sarah Williams: Nueva cliente.

Demografla

Grupo de Edad: 21-34. PC: Medio.
Anos en linea: 0-2. Web: bajo.
Ingreso: $10k.

Necesidades

* Asegurarse de su seguridad y privacidad.
* Recibir un mensaje claro de lo que espera.
* Facil acceso a alguien “de verdad” (una persona).

Escenarios

* Comparar las cuentas bancarias
a través de diferentes sitios.

* Buscar informacién de contacto
de un representante para preguntas
especfficas.

* Investigacion ya terminada y lista
para aplicar.

* Quiere sentirse confortable con
el proceso de aplicacion en linea
que estd haciendo.

Confort Tecnolégico

Background personal

“No tengo que estar checando la privacidad
de la informacion. Quiero que el sitio lo deje claro.”

Sarah es una mujer soltera que trabaja largas horas en una
consultorfa de procesos.Tiene que viajar mucho y rara vez
tiene tiempo de terminar pendientes. Ademds, es desconfiada
en hacer transacciones en linea debido a los fraudes y robo
de identidad potenciales. La conveniencia y ahorro de usar
un banco en linea suena atractivo, pero quiere asegurarse de
que su informacion esta segura y su dinero a salvo.

Caracteristicas

* Grafica de comparacién

por producto.

* Grafica de comparacion de
competidores para diferentes
productos.

* Preguntas frecuentes

*Chat en linea con un representante.

* Proceso de aplicacién paso a
paso.

* Demo del proceso de aplicacion.

Comportamientos

* Sarah da clic en “comparar”que la lleva
a una lista de productos donde puede
comparar.

* En la pagina de un producto, Sarah hace
clic en un link que dice"Preguntar a un
representante’

* En la pagina de un producto, Sarah hace
clicen“Aplicar?

* En la pagina de un producto, Sarah hace
clic en“Aprender mas sobre el proceso
de aplicacion®
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ChoreTracker Context Scenario

1. Lynn discovers ChoreTracker & sets up her family’s chores
Context of use: Computer at home

Scenario Step User Experience Requirement
Lynn reads about the company Information about ChoreTracker
Lynn creates an account for herself and Create new account
chocses the free option. - Free vs. paid levels of service
She adds her sons Zach and Justin. Add new child
She sets up Zach’s chores with several Create chore
. cleaning and homework chores. - Select chore/item + user-defined
Ejemplo - Set how often
She sets up Justin’s chores similarly, and Divide chores
shares a chore between the two boys.
Lynn defines Zach and Justin’s allowances Define allowance
and says that the chores must be completed | - Link to chore completion
to earn it,
Lynn creates a reward goal for Zach and Create reward goal

Justin to give them $50 for straight-A grades. | - Select goal + user-defined
- Set pature of reward

Lynn investigates printing and decides to Fco-conscious orientation
interact digitally.

Fuente: documento propiedad de la docente Claudia Gutiérrez
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Usuario que utiliza intensivamente los servicios de voz y dato.

Buscan el ahorro. Conocen su plany lo cambian cadavez que aparece uno
mejor.

Son hombresy mujeres que necesitan estar disponibles para sufamilia
todo el tiempo.

Utilizan laweb privada o directo con ejecutivos parainformarse y buscan
acciones para optimizar sus planes.

Son usuarios que buscan un teléfono para recibir mail, que sealivianoy
que dure bastante |a bateria.

& Motivaciones - @ ¢ Qqué espera?
Utiliza preferentemente el movil para trabajary ¢ Un servicio 100% disponible, que tenga beneficios por
. mantenerse en contacto con su familia. . eluso intensivo y que pueda traspasar esos beneficios
Eiemblo | &k
& Frenos j
Cobertura, disponibiidad del servicio, complejidad de = % ¢,qué le podemos ofrecer?

las funcionalidades. ; . . :
Un plan de uso intensivo con precios preferenciales

& Manias Un equipo gue reciba mail o una blackberry.
Utiliza el teléfono como despertadory directorio Un programa de fidelizacion que permita juntar puntos
telefonico. para otorgarle beneficio a su red familiar.

& ¢,Qué valora?
Su independencia, mantener el control, sentirse que
esun buen padre y que es un surgider en la vida.

Fuente: documento propiedad de la docente Claudia Gutiérrez



Carlos, Arquetipo Técnico

¢ |

“La ciberseguridad es un tema
prioritario en el desarrollo
Ciberseguridad significa: tecnoldgico actual”

Ciberseguridad como asset de gestion

Carlos Castillo, 39

Vive en Ciudad de Guatemala

Casado con Inés, 33

Gerente Técnico en la Universidad mas
grande de Guatemala

Vive en un apartamento en lazona 4 de
la ciudad con su mujer y su perro.

Gains

Dispositivos en casa




Matias, Arquetipo Negocios

“Un sitio seguro es fundamental
para que nuestros clientes puedan
Ciberseguridad significa: comprar con confianzay
tranquilidad”

. Ciberseguridad como componente del negocio
Matias Morales, 35
Gains Pains
Vive en Santiago de Chile.
Casado con Trinidad, 32 : E
Gerente de E-commerce de
Embotelladora del Norte, filial de Coca
Cola en Chile
Vive en una casa en los suburbios de
Santiago con su mujer y su hija de 3
affos.

Dispositivos en casa

Dispositivos en casa




Sara Maria, Arquetipo Marketing

“Buscamos comunicar una marca
confiable, seguray amable con el
Ciberseguridad significa: medio ambiente”

Ciberseguridad como factor de comunicacién de la marca

Sara Maria Mejias, 32

Gains Pains
Vive en Medellin, Colombia.

Key Account Manager de la empresa de
calzados Nufiez

Vive en un departamento en la zona de
El Poblado.

Dispositivos en casa
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Stakeholder map

N\

*Es una manera de organizar a quienes
tienen algun interés en nuestro producto,
proyecto o idea en un solo espacio visual.

*No solo considera a quienes van a usar
nuestro producto o Proyecto, sino a todos
quienes forman parte de su ENTORNO.

*Permite mapear a las personas y
organizaciones y ver coOmo estan
conectadas en un momento especifico en el
tiempo.
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Stakeholder map
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& UX design, (customer) experience design
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Diplomado de Postitulo en
Periodismo Digital y Gestion de Medios en Internet

Uso de los circulos

*Que representen distintos
grupos de stakeholders (“A”)
clientes, (“B”) stakeholders
internos y (“C”) stakeholders
externos.

*De acuerdo a su cercania con
el producto: (“A”) mas
cercanos/usuarios, “B” menos
cercanos / usuarios indirectos,
“C” lejanos/ parte del entorno

*De acuerdo a su nivel de
impacto (e influencia): (“A”)
mucho impacto / esenciales,
(“B”) menos impacto /
importantes y (“C”) poco
impacto.




