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El profesional de la usabilidad y
su papel en este complejo
mundo

POR JUAN LEAL

Notas

1 Pareto enunci6 el principio basandose en el denominado conocimiento empirico. Observé
gue la gente en su sociedad se dividia naturalmente entre los ‘pocos de mucho’ y los ‘muchos
de poco’; se establecian asi dos grupos de proporciones 80-20, tales que el grupo minoritario,
formado por un 20 por ciento de la poblacién, ostentaba el 80 por ciento de algo y el grupo
mayoritario, formado por un 80 por ciento de poblacioén, el 20 por ciento de ese mismo algo.
Estas cifras son arbitrarias; no son exactas y pueden variar. Su aplicacién reside en la
descripcion de un fenbmeno y, como tal, es aproximada y adaptable a cada caso particular. El
principio de Pareto se ha aplicado con éxito a los ambitos de la Politica y la Economia. Se
describié como una poblacién en la que aproximadamente el 20 por ciento ostentaba el 80 por
ciento del poder politico y la abundancia econémica, mientras que el otro 80 por ciento de
poblacion, lo que Pareto denominé ‘las masas’, se repartia el 20 por ciento restante de la
riqueza y tenia poca influencia politica. Asi sucede, en lineas generales, con el reparto de los
bienes naturales y la rigueza mundial. Véase: http://es.wikipedia.org/wiki/Principio_de_ Pareto

El mundo de hoy esta asistiendo a una extraordinaria revolucién de productos tecnoldgicos en
lo que a capacidades y funcionalidades se refiere: desde los GPS a los libros electronicos,
pasando por la television digital o los smartphones (‘teléfonos listos’, en nuestro idioma). Si a
esto le afladimos la fabulosa capacidad de estar permanentemente conectados a Internet, las
posibilidades de estos dispositivos aumentan exponencialmente; pensar lo que podran hacer
en el futuro abruma.

El ser humano y su relacién con la tecnologia

En el corazdn de todos estos cacharros tecnologicos reside el gran culpable de esta revolucion:
el chip, ese pequefio circuito compuesto por un montén de transistores que, orquestados
adecuadamente, son capaces de desarrollar miles de tareas al mismo tiempo. Su tamafo -cada
vez mas pequefio- y su creciente capacidad estan provocando que cada vez sea mas sencillo
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poder afiadir nuevas funcionalidades a estos productos tecnoldgicos, con los consecuentes
beneficios para los grandes fabricantes, que cada afo lanzan nuevos dispositivos con
innovadoras funcionalidades al alcance de cualquier persona.

Para nosotros los humanos, la sensacion de poseer un aparato de este tipo, capaz de realizar
un montén de cosas, es especialmente tentadora. La realidad sin embargo es bien distinta: de
esa innumerable y llamativa amalgama de funcionalidades que nos ofrecen esos dispositivos,
sélo le dedicaremos tiempo a un escaso numero de ellas. Aqui también se aplica el famoso

principio de Pareto, vulgarmente conocido como la regla del 80-20". El resto de las
funcionalidades quedaran relegadas a un segundo plano eterno, castigadas a llamar nuestra
atencion solo en esos momentos de aburrimiento, cuando para matar el tiempo nos daremos
una vuelta a enredar e intentar comprender un poco mas lo que hace nuestro dispositivo.

Ese castigo eterno viene muchas veces provocado inconscientemente por una falta de
entendimiento, por no percibir correctamente como funciona lo que el dispositivo nos ofrece.
Muchos de nosotros llegamos incluso a sentirnos indtiles, incapaces de utilizar algo que se
supone que deberiamos entender a la primera, sin problemas. Pero esta interpretacion es
errébnea: no somos nosotros los culpables, sino los que han definido el aparato y sus
funcionalidades.

Ingenieros versus usuarios

Los nuevos productos tecnoldgicos estan desarrollados por ingenieros. Para ellos resulta un
reto el poder incluir con éxito nuevas funcionalidades, que cada vez hagan cosas nuevas y
diferentes. En eso consiste su trabajo al fin y al cabo. Para ellos, utilizar cualquier producto
digital es especialmente sencillo: es un mundo que les atrae y en el que tratan de estar siempre
al dia.

Pero existe una gran barrera entre esa vision que el ingeniero tiene en su cabeza y lo que
realmente necesitan los humanos. Los ingenieros ‘idealizan’ las necesidades de sus futuros
usuarios y tratan de ponerse en su papel, pensando que efectivamente necesitaran esta o
aqguella funcionalidad en determinadas situaciones de su dia a dia.

Lo que suele suceder en realidad es que para el resto de los humanos esas necesidades o no
existen o no se generan como estaban en un principio ‘idealizadas’: existe un contexto que nos
rodea que condiciona completamente como utilizamos las cosas. No es lo mismo lo prescrito
(tarea prescrita: aquella que el ingeniero cree que se puede hacer) que lo real (tarea real o
actividad: aquella que realmente se hace).

En Internet ocurre lo mismo: cada vez existen mas empresas que basan su modelo de negocio
a través de este canal. La mayoria de las veces los desarrolladores son los encargados no solo
de montar la estructura de la plataforma, sino también de definir como sera la interfaz que
utilizaran los futuros usuarios.

En ambos casos, tanto ingenieros como desarrolladores desempefian un papel que no es el
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suyo. En el primer caso disefian un producto y en el segundo una interfaz digital, pero no son
disefiadores ni tampoco conocen qué es lo que realmente necesita el usuario final. Aqui es
donde surge la figura del especialista en usabilidad.

El especialista en usabilidad (o disefiador de interaccidn)

La usabilidad no es mas que un adjetivo, un atributo que asignamos a productos. Un producto
sera ‘usable’ si la funcién para la cual fue definido es desempefiada correctamente por el
usuario final. Cuanto mas usable sea un producto o entorno, mas satisfecho estaré el usuario
después de usar un producto.

Esta profesion tiende a estar mas demandada en el sector de Internet, aunque también existen
especialistas que ejercen esta actividad definiendo productos fisicos, desde los cajeros
bancarios a los paneles de control de nuestros vehiculos.

Alrededor de esta profesion ha surgido una variedad de titulaciones que en la mayoria de las
ocasiones hacen referencia a un rol muy similar: desde arquitecto de informacion a disefiador
de interaccién o especialista en experiencia de usuario. Pueden existir ligeras variaciones de
una titulacion a otra; hay paises donde se les llama de forma diferente (por ejemplo en Brasil,
donde tienen el titulo de arquitectos de informacion), pero esencialmente el objetivo final de
este profesional es practicamente el mismo: hacer la vida del ser humano mas sencilla cuando
se enfrenta a cualquier producto, sobre todo digital.

Su principal tarea es la de ejercer de filtro’ entre el ingeniero o desarrollador y el usuario final.
El es el encargado de ponerse en la piel de dichos usuarios y valorar la necesidad de incluir
esta o0 aquella funcionalidad y, en caso de incluirla, previsualizar c6mo sera su comportamiento.

Para ello, necesitara aplicar ciertas técnicas. Las mas comunes son bastante obvias:
— Andlisis y toma de requisitos.

— Identificacion del problema y conceptualizacién.

— Realizacion de bocetos y prototipos.

— Testeo de las soluciones.

— Acompafiamiento en el proceso de implementacion.

También sera necesario que la persona que quiera iniciarse en esta profesion retuna los
siguientes requisitos en mayor o menor medida:

— Altas dosis de atencion al detalle, para anticipar posibles errores y visualizar como sera la
solucion a los mismos.

— Alta capacidad de comunicacion. Literales y textos que acompafan a muchos productos
tecnoldgicos son, en muchas ocasiones, el principal escollo para empezar a utilizar algo; suelen
estar redactados en muchas ocasiones en un lenguaje demasiado técnico y poco aclarativo.
Esta capacidad de comunicacion también sera un recurso importante a la hora de comunicar y
describir tanto los problemas identificados como las soluciones encontradas.

— Ciertas nociones de disefio, para poder plasmar las soluciones y que sean correctamente
interpretadas por el resto del equipo de trabajo.

— Alta capacidad de andlisis: saber desgranar un problema para poder identificar el origen del
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mismo.
— Inquietud, mucha curiosidad por saber y conocer cémo funcionan las cosas.

Como suele suceder con muchas profesiones relacionadas con el mundo tecnoldgico, la
formacion académica no esta cualificada para preparar a especialistas en este sector: muchos
de los alumnos que actualmente cursan carreras universitarias acabaran trabajando en
profesiones que a dia de hoy adn ni existen. Y una gran cantidad de estas profesiones estaran
irremediablemente vinculadas al mundo tecnoldgico de una u otra manera.

No obstante, a pesar de no existir una titulacion oficial que forme a futuros especialistas, si que
existen estudios que pueden ayudar en cierta medida; algunos de ellos pueden ser: psicologia,
biblioteconomia, periodismo, sociologia, antropologia, ciencias del comportamiento... Los
equipos actuales de expertos en usabilidad suelen tener origenes académicos muy distintos,
precisamente para que cada uno de ellos pueda aportar su conocimiento a una profesién tan
multidisciplinar que retne aspectos de disefio, de sociologia, de psicologia, comunicacion...

No hace muchos afos atras, en nuestro pais (Espafa) el mundo de la usabilidad era
considerado como algo absolutamente prescindible dentro de cualquier proyecto. Ningun
cliente se atrevia orientar sus productos teniendo en cuenta la experiencia de uso, puesto que
esto repercutia directamente en los costes finales del mismo. No se entendia que una persona
no fuera capaz de utilizar un producto.

Con el tiempo, gracias a una titanica labor de evangelizacion de los primeros profesionales del
sector y también a la cruda realidad, las empresas se estdn empezando a dar cuenta de que
utilizar lo dltimo en tecnologia e innovacion carece de sentido si los usuarios finales no saben
cémo utilizar el producto. Eso si que es perder dinero.

La figura del experto en usabilidad adquiere mas importancia si cabe en el futuro cercano,
donde dejaremos de ver el ratdn y este sera sustituido por interacciones tactiles; donde muchas
de las acciones que se generen sobre los dispositivos seran realizadas con gestos naturales. Si
también tenemos en cuenta el creciente aumento de la tasa de envejecimiento de la poblacion,
con las limitaciones que esto puede provocar a la hora de interactuar con los aparatos, los retos
gue se presentan para el profesional de la usabilidad son realmente desafiantes.
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