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Introduccion

En el intento de informarse acerca a los usuarios a quienes va dirigido un producto de
software interactivo', los disefiadores de estos productos se ven a menudo enfrentados a una
cantidad excesiva de informacion socio-demografica acerca de los futuros usuarios [Garret,
Perfetti].

Los personajes son herramientas de disefio cuyo fin es representar caracteristicas especificas
de los usuarios finales de un producto interactivo. Los personajes se asemejan a los perfiles de
cliente, los cuales tienen una larga historia en marketing [Moore], pero con una diferencia
fundamental: el personaje es una representacion arquetipica de un usuario potencial, no es un
usuario promedio ni es un usuario existente que se adopta como representante del target. El
personaje representa patrones de uso, motivaciones y comportamiento de usuarios reales, por
medio de una narrativa descriptiva.

Sobre este articulo

En este articulo trataré la técnica de los personajes’, especificamente en el enfoque del disefio
orientado a las metas (Goal-oriented design) desarrollado por Cooper’. Este enfoque serd
introducido brevemente para facilitar la comprension del uso de personajes dentro del proceso
de disefio. Para finalizar comentaré sobre los eventuales riesgos y beneficios que el uso de esta
técnica trae consigo.

Diserio orientado a las metas

Desde hace unos veinte afios se viene produciendo un cambio gradual en la industria
informatica. Me refiero a la constante toma de importancia del usuario en el proceso de
disefio y desarrollo de productos interactivos. Este fendmeno ha resultado en la consolidacion
de la disciplina de Interaccion persona-ordenador (Human-Computer Interaction) como parte
fundamental de la Informatica’.

El Disefio orientado a las metas (DOM) es un enfoque que se inscribe dentro de este fenomeno
general. Cooper sostiene en "The inmates are running the asylum"” (titulo que podria traducirse

1. Un producto de software interactivo es un producto que esta pensado para ser usado por un usuario por medio de
una interfaz. De aqui en adelante me referiré a estos productos como productos interactivos, omitiendo la palabra
software.

2. El término correspondiente en inglés es persona; para evitar confusiones con el homdnimo castellano, utilizaré la
palabra personaje. La palabra personaje al igual que la palabra castellana persona probablemente provengan de
phersa que en etrusco significa mascara; la primera acepcion latina de persona es justamente mascara de teatro.

3. Cooper utiliza los términos personaje (persona en inglés) y arquetipo, muy comunes en la psicologia junguiana. El
significado que otorga Cooper a la palabra personaje es muy diferente al de Jung, que viene a significar algo asi como
la careta o fachada que un individuo exhibe publicamente. Cooper no se refiere en absoluto a Jung o al teatro
antiguo, sin embargo se inspira por el caracter arquetipico que tiene un personaje teatral o filmico.

4. Si bien el tratamiento de esta disciplina queda fuera del alcance de este articulo, ofrezco una definicién de la
misma: Human-computer interaction es la disciplina que se ocupa del disefio, evaluacion e implementacion de sistemas
interactivos para uso humano y del estudio de los fendmenos alrededor de los mismos. Para mayor informacion, véase
el curriculum académico sugerido por la ACM, la principal organizacion en este campo.
http://www.acm.org/sigchi/cdg/
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como Los locos dirigen el manicomio) que el proceso de diseiio de productos interactivos ha
sido usurpado a los disefiadores por parte los ingenieros informaticos [Cooper 1999]. Segin
Cooper el proceso de disefio debe volver a los disefiadores ya que los ingenieros, cuando
disefian un producto ofrecen soluciones de ingenieria y no de disefio. Los ingenieros, dice
Cooper, tienden a pensar en el modelo de implementacion (el disefio interno del software) y
dejan de lado el modelo mental del usuario (la manera en que el software sera percibido y
utilizado por el usuario) [Cooper 1999, Cooper 2003]. La actividad de disefio desarrollada por
ingenieros tiende a generar productos interactivos que son dificiles de usar y cuyo
funcionamiento es dificil de entender.

El DOM es mas un enfoque de disefio que una teoria sobre usuarios e interaccion. Tampoco se
lo puede llamar un método ya que no es completo ni detallado. El DOM gira en torno a tres
aspectos fundamentales: las metas del usuario, los personajes y los guiones’.

Las metas son representadas por medio de personajes, estos personajes aparecen en guiones,
que a su vez son utilizados para alcanzar soluciones de disefio de manera iterativa [Cooper
1999, Cooper 2003].

Alan Cooper es considerado el introductor del uso de personajes [Garret,Grudin], la idea de
usar personajes en el disefio de productos interactivos aparece por primera vez en el libro “The
inmates are running the asylum” [Cooper 1999].

Personajes

El personaje como modelo de usuario

Podemos decir que un personaje es un modelo formalizado de usuario; la funcion de este
modelo es representar patrones de uso, necesidades, comportamientos y motivaciones
identificados durante la fase de recoleccion de informacion.

Un modelo es un artefacto capaz de representar estructuras y relaciones complejas con el fin
de simplificar su entendimiento. El modelo es un concepto instrumental esencial en el
contexto del analisis de la informacion previa al desarrollo de un proyecto de disefio [Marti].
Segun Cooper disefar a partir de una idea abstracta o genérica del usuario resulta en un
producto basado en el compromiso con un usuario al que Cooper denomina usuario eldstico.
Este usuario elastico se convierte en representante de todos los posibles usuarios de un
determinado producto y es manipulado por disefiadores e ingenieros [Cooper 1999]. ;Como es
el usuario realmente? Sin modelos el disefiador puede perderse en la complejidad de datos
estadisticos sobre potenciales usuarios. Sin un modelo también es posible que los disefiadores
inventen su propia version particular del usuario a partir del maremagno de datos estadisticos
ylo especificaciones de marketing.

Reemplazando una definicion de usuario abstracta y elastica por una representacion concreta
y plausible el disefador tiene mas herramientas para construir las hipotesis que representan
aquello que Marti denomina la clau de volta de la actividad proyectual, donde se pasa de la
fase analitica a la fase sintética [Marti]. Los personajes, son Utiles en el momento del proyecto
de disefio donde se configura la idea que serd mas adelante un nuevo producto interactivo.

5 . . . . . .
La palabra inglesa correspondiente es scenario, que tambien puede traducirse como libreto o argumento.
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Un ejemplo de personaje

El siguiente personaje fue utilizado en el disefio de un sistema de gestion de cuidados
sanitarios’ [Calde].

Personaje: Rhonda Wilson, Coordinadora de unidad

Rhonda tiene 36 afios, es una enfermera calificada con experiencia
en diferentes unidades de enfermeria. Comenzo en la unidad de
cuidados intensivos, pero pidio el traspaso a la unidad de cuidados
de larga duracion para disfrutar de mayor autonomia.

Rhonda fue promovida a coordinadora de la unidad hace cuatro afios
gracias a su capacidad profesional y organizativa.

Rhonda se encuentra desbordada por la cantidad de papeleo a la que
se ve enfrentada. A menudo debe quedarse completando formularios
y trabajando hasta tarde, lo cual afecta su vida personal de manera significativa.

Las metas de Rhonda son:

= QOcuparse del cuidado de los pacientes y de la coordinacidn de la unidad y no de completar
formularios.

= Ser proactiva. Rhonda necesita entender tendencias y resolver problemas antes de que
estos ocurran, en lugar de enfrentarse a situaciones de crisis.

= Saber que las cosas se estan haciendo bien. Rhonda supervisa la unidad porque es buena
en su trabajo. Si otros enfermeros no estan haciendo bien su trabajo ella necesita
enterarse de inmediato.

Fuentes de informacion para la creacion de personajes

A pesar de incluir elementos de ficcion, los personajes, como cualquier modelo, deben estar
basados en estudios de usuarios reales y en observaciones del mundo real. La fuente primaria
de informacion para la creacion de personajes proviene de investigaciones etnograficas de
usuarios reales’ [Cooper 2003, Grudin].

Datos provenientes de otro tipo de investigaciones cualitativas o cuantitativas también
pueden ser utiles en la creacion de personajes, por ejemplo: estadisticas socio-demograficas,
informes de marketing, tests de usabilidad, dinamicas de grupo; estos datos, sin embargo, no
pueden reemplazar a los datos obtenidos de forma etnografica [Cooper 2003, Grudin].

Etnografia

La etnografia es un método de investigacion proveniente de la sociologia y la antropologia. El
objetivo de la etnografia en estas ciencias es entender y describir el comportamiento de una o
mas personas dentro de un contexto cultural®.

El objetivo global de la etnografia en la disciplina de interaccion persona-ordenador es
informar el disefio o redisefio de sistemas informaticos; se trata de identificar rutinas en la
practica, problemas y posibilidades de desarrollo dentro de una actividad o contexto dados
[McCleverty]. Existen numerosos informes (en conferencias, articulos y libros) sobre la
aplicacion de estudios etnograficos para recolectar informacion a ser utilizada en el disefio y

El personaje incluido en el caso de estudio del cual fue extraido este ejemplo es una version resumida del utilizado
durante el proyecto, que era de una pagina completa.

" En el caso de un redisefio o de una nueva version de un producto interactiva puede observarse a usuarios en el
contexto adecuado, en el caso de nuevos productos, puede observarse a usuarios realizando tareas que puedan
homologarse con aquellas que el producto interactivo vaya a facilitar. Como ejemplo podria ponerse la creacion de un
sistema de agenda en una intranet; los observadores se ocuparian de observar la utilizacion de las agendas reales de
los usuarios.

! Ejemplos: una reunion familiar, un lugar de trabajo, una club deportivo.
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desarrollo de productos interactivos [Beyer, Hackos, Hughes]. Las entrevistas etnograficas
[Wood] vy las investigaciones contextuales [Beyer] son dos de las técnicas etnograficas mas
corrientes en el disefio de productos interactivos, en ambas técnicas el investigador se
sumerge en el contexto donde se usara el producto mientras el usuario realiza’ la tarea que se
pretende posibilitar o simplificar. De esta manera se obtiene una apreciacion total de las
actividades del usuario y un mayor entendimiento de los aspectos ambientales, sociales y
personales del usuario y el contexto de uso.

Personajes: caracteristicas fundamentales

Individualidad

Los personajes son representados como gente real, con caracteristicas concretas. Tienen
nombres, gustos, ocupaciones, amigos, familias, etc. Los personajes son de la misma manera
que un personaje de teatro tiene una identidad y existencia propia pese a ser ficcion. Los
personajes tienen edad, género, nivel de educacion. Tienen historias de vida, motivaciones,
preferencias, maneras de hacer las cosas.

Esta individualidad es una de las mayores diferencias con los perfiles de segmentacion en
marketing donde un usuario (o cliente) es especificado por ejemplo como alguien de entre 20
y 35 afios, con estudios superiores y un ingreso mensual de entre €1500 y €3000 mensuales.
Cooper sostiene que cuanto mas especificos son los personajes, mas utiles son como
herramienta de disefio, ya que éstos se vuelven personas reales en la mente de los disefiadores
[Cooper 1999, Grudin].

Union al contexto

Debido al enfoque etnografico de recoleccion de informacion mencionado anteriormente, los
personajes estan en intima conexion con el contexto para el que fueron creados. Esto significa
que los personajes sirven especificamente para un producto determinado en un contexto
determinado y no pueden ser facilmente reutilizados para otros productos ya que no son
modelos genéricos de usuarios [Grudin, Goodwin].

Pertenencia a un elenco

Una descripcion del target contiene datos demograficos, tal vez descripciones de estilos de
vida, actitudes, roles, etc. Lo que generalmente no describe son las gamas de comportamiento
que exhiben los integrantes de este target al utilizar un producto interactivo. Los personajes
pretenden identificar tipos ejemplares de comportamiento dentro de las gamas identificadas.
Por este motivo se debe constituir un elenco de personajes asociado a un determinado
producto. Los multiples personajes permiten transformar el continuo de la gama en elementos
discretos, que estan en correlacion con diferentes segmentos de la gama de comportamiento.

Motivacion de la accion

Cooper sostiene que el disefio de la interaccion solo tiene sentido cuando hay un usuario
usando el producto interactivo por algtin motivo [Cooper 1999, Cooper 2003]. De ahi que los
personajes (los usuarios) y las metas (los motivos) sean los componentes esenciales del enfoque
de Cooper. Cooper parte de la premisa que un usuario utiliza un producto interactivo con un
fin determinado: entretenerse, trabajar, etc. El tema de las metas sera tratado mas
exhaustivamente a continuacion.

Metas

Conviene distinguir metas de tareas. Una meta es una condicion final, mientras que una tarea
es un estadio intermedio, una manera de alcanzar una meta.

°No siempre es posible entrevistar al usuario mientras éste esta realizando sus tareas. Un interesante ejemplo de
etnografia sileciosa es Mackay, W.E. (2000) Is Paper Safer? The Role of Paper Flight Strips in Air Traffic Control.
ACM/Transactions on Computer-Human Interaction. Vol. 6, No 4, (pags 311-340). ACM Press, Nueva York, EEUU.
http://www.daimi.au.dk/~mackay/pdffiles/TOCHI2000.SaferPaper.pdf
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Las metas estan dirigidas por la motivacion y son perennes, mientras que las tareas estan casi
completamente determinadas por la tecnologia. Cuando una persona quiere ir a su trabajo por
las mafanas, las meta puede ser hacerlo rapidamente y con el mayor confort posible. La tarea
depende del medio de transporte elegido y de la época en que la tarea debe llevarse a cabo.
Hoy en dia la tarea puede ser coger el autobus o conducir un automovil, antes de la revolucion
industrial la tarea era caminar o cubrir la distancia que separaba la vivienda del lugar de
trabajo gracias a la utilizacion de un medio de transporte de traccion a sangre.

Los personajes permiten al diseiador entender y diferenciar metas de tareas. El disefiador debe
concentrarse primariamente en las metas, para luego encargarse de disefiar las tareas, es decir
la funcionalidad del producto, que permitira al usuario alcanzar sus metas.

Es precisamente en este punto donde la investigacion etnografica muestra su importancia. No
tiene sentido preguntar abiertamente a los usuarios cuéles son sus metas'. Los usuarios no
sabran qué decir o inventaran una respuesta para satisfacer al entrevistador'".

Investigador y disefador deducen las metas a partir del comportamiento observado, de
respuestas dadas por los usuarios durante la observacion, de claves no-verbales o de la
apariencia del entorno (como por ejemplo el uso de chuletas para recordar un procedimiento
de trabajo).

Una vez identificadas las metas estas se expresan de la manera mas sucinta posible: en una
oracion. Cooper distingue dos grandes tipos de metas: metas del usuario y metas externas'; de
las cuales las metas del usuario son las mas importantes [Cooper 2003].

Metas de usuario

Metas vitales: son aspiraciones personales que van mas alla del contexto del producto
interactivo. Raramente tienen implicancias directas en elementos de la interfaz. Ejemplos:
disfrutar de cada momento, ser solidario, ser el mejor en una determinada disciplina, etc.

Metas de experiencia: se refieren a como el usuario quiere sentirse mientras utiliza un
producto determinado, especificamente durante la interaccion. Estas metas pueden hacer que
un usuario prefiera un determinado producto por sobre otro. Ejemplos: no cometer errores,
sentirse seguro, no sentirse estupido, trabajar con un programa bonito.

Metas finales: se trata de las expectativas con respecto a los resultados, aquello que es usuario
espera alcanzar por medio de un producto interactivo. La mayoria de las metas incluidas en la
descripcion de un personaje son metas finales [Goodwin]. Ejemplos: escribir un articulo sin que
el ordenador haga perder tiempo, aumentar la eficiencia al buscar informacion (utilizando
internet y el procesador de textos al mismo tiempo)”.

Metas externas

Cooper menciona metas empresariales y técnicas. Son metas de caracter higiénico, es decir
que son imprescindibles para que el producto sirva al usuario, pero son incapaces de motivar
el uso por si mismas. Por esta razon no se utilizan como base para el disefio, pero aun asi

10 . . . . . ]
Como sucede a menudo en las investigaciones tradicionales de marketing como las dindmicas de grupo y las
encuestas.

" Los experimentos de Nisbett y Wilson sobre disonancia cognitiva y atribucion sugieren que las verbalizaciones
introspectivas del producen resultados poco confiables ya que segun ellos los seres humanos no tenemos acceso
directo a los procesos cognitivos superiores [Nisbett]. El debate sigue abierto sobre la validez de la verbalizacion, Los
modelos de Ericsson and Simon sugieren que las verbalizaciones practicadas durante (protocolo think-aloud) e
inmediatamente después de una actividad (entrevista), si constituyen una reflexion muy cercana a los procesos
mentales superiores.

12 e . .
Cooper utiliza el término Non-user goals

? Hoy en dia podemos decir que entre usuarios de plataformas Windows y Macintosh hay pocas diferencias objetivas
en lo que respecta al logro de metas finales (usabilidad, robustez, disponibilidad de software, etc). Photoshop o Quark
por ejemplo, funcionan idénticamente en Windows o en Mac. Sin embargo muchos disefiadores y arquitectos siguen
prefiriendo trabajar en plataformas Mac, que incluso son bastante mas caras que las plataformas Windows.
Probablemente los Mac ayuden a sus usuarios a alcanzar mejor sus metas vitales (Think different) y/o sus metas de
experiencia (trabajar en un entorno de mayor calidad visual).
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deben ser reconocidas como metas. Ejemplos de este tipo de metas: aumentar las ventas,
ofrecer mayor numero de funcionalidades, aprovechamiento de memoria RAM, etc.

Creacion de personajes

Cooper describe un método estandarizado para la creacion de personajes [Cooper 2003]. El
método es el siguiente:
1. Formular hipdtesis de personajes
Revisar las hipdtesis de personajes
Relacionar usuarios entrevistados con variables de comportamiento
Identificar patrones de comportamiento
Sintetizar caracteristicas y metas relevantes
Verificar la completitud del elenco
Desarrollar narrativas
Definir tipos de personajes

Nk wN

A continuacion comentaré brevemente cada una de estas fases.

Formular hipotesis de personaje

A partir de la formulacion de hipotesis de personajes se define el foco de las investigaciones
etnograficas. Cooper identifica tres preguntas fundamentales, que necesitan ser respondidas
de manera genérica:

1. ¢Que clases de personas utilizaran este producto?

2. ¢Cdémo varian las necesidades y los comportamientos de estas personas?

3. ¢Qué gamas de comportamientos™ y tipos de entorno necesitan ser investigados?

A partir de las respuestas a estas preguntas se comienza con las investigaciones, el foco de las
investigaciones, es decir aquello que investigara, estara determinado por las respuestas que se
den a estas tres preguntas. La informacion en esta fase proviene de un variado espectro de
datos: descripcion administrativa de roles, analisis de tareas, diagramas de flujos de tareas,
organigramas, estadisticas tecnologicas y/o de marketing, etc.

Revisar la hipotesis de personaje

Luego de haber desarrollado las investigaciones etnograficas y de haber estructurado y
analizado los resultados, se comparan los patrones identificados en los resultados con las
suposiciones realizadas en la fase anterior; de esta manera se verifica la validez de los roles y
de las variables de comportamiento formuladas. Si las hipdtesis no son validas deberan
formularse nuevas hipotesis.

" Cooper no explica que debe entenderse bajo gama de comportamiento. A partir de los ejemplos que ofrece se puede
deducir que se trata de dicotomias del tipo cantidad versus calidad.
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Relacionar usuarios entrevistados con variables de comportamiento

Una vez identificadas las variables de comportamiento se debe relacionar cada usuario con un
lugar en la gama de comportamiento. Goodwin ofrece el siguiente ejemplo™ extraido de un
website de comercio electronico [Goodwin 2002].

é; Orientado al servicio Orientado al precio a

(] (] (]
ln‘ Usuario 3 w Usuario 2 '" '" In|Usuario 1,4,5

x Necesidad Entretenimiento @

(] (] (] (] (]
ln‘ ln‘ Usuario 1, 4 W Usuario 2 II Usuario 5 'I' Usuario 3

ldentificar patrones de comportamiento

Cuando se ha relacionado a los usuarios con un lugar en la gama de comportamiento, se
pueden apreciar grupos de usuarios que se repiten a través de las diferentes gamas de
comportamiento. Estas repeticiones constituyen patrones. Podrian verse patrones como el
siguiente: los usuarios expertos de procesadores de textos no pinchan en los iconos sino que
utilizan las teclas de acceso directo cuando quieren ejecutar una accion determinada.

Sintetizar caracteristicas y metas relevantes

Por cada patrdn significante de comportamiento que se haya sefialado, se sintetizan los
detalles mas sobresalientes en forma de lista. Se describe el entorno potencial de uso, un dia
de trabajo tipico, maneras ad hoc en que los usuarios realizan su trabajo, frustraciones, etc. En
este momento se pueden incluir ciertos detalles de ficcion para afinar la personalidad de los
personajes, el nombre del personaje por ejemplo u otros datos demograficos que encajen con
los patrones descubiertos. Cooper advierte sobre los peligros de la utilizacion de demasiados
datos provenientes de la ficcion.

La formulacion de las metas ya fue tratada mas arriba, solo cabe agregar que para que las
metas sean efectivas como herramienta de disefio, éstas deben guardar cierta relacion con el
producto que se esta disefiando.

Verificar la completitud del elenco

Se debe verificar por un lado que no hayan quedado patrones de comportamiento sin
representar, y por otro que no haya personajes redundantes. Un personaje es redundante
cuando existe otro del que sdlo se diferencia por cuestiones demograficas.

Desarrollar narrativas

La lista de caracteristicas debe transformarse en una narrativa, que contenga de manera
explicita las metas, necesidades y el resto de las caracteristicas del personaje. Esta narrativa
servira como medio de comunicacion entre los integrantes del equipo de disefo.

15 . .. . . . . i
La precision con la cual se posicionan los usuarios en el indicador de comportamiento no es un aspecto critico; la
posicion relativa entre los usuarios, por el contrario, si es importante [Goodwin 2002]
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Definir tipos de personajes

En este estadio los personajes ya pueden percibirse como gente real. Este ultimo paso en el
proceso de creacion de personajes consiste en definir tipos de personajes de acuerdo a niveles
de importancia. Esta actividad podria considerarse como fuera del proceso de creacion de
personajes, ya que es una meta-actividad.

Es en este punto donde Cooper hace una aseveracion extrema, que ¢l denomina axioma: una
interfaz debe ser disefiada sélo para un unico personaje. Este tema lo comentaré con mayor
profndidad mas adelante, por ahora es interesante remarcar que este enfoque esta en total
oposicion a la practica actual del disefio de software. Cooper compara al software actual con
las famosas navajas suizas Victorinox, un artefacto para muchos tipos de usuarios diferentes.
Piénsese por ejemplo en la interfaz de Photoshop, utilizada por colectivos tan disimiles como
disenadores web, fotoperiodistas, artistas digitales y editores de video.

Cooper establece una jerarquia de personajes, en lo mas alto de la lista se encuentra el
personaje primario, las interfaces deben ir dirigidas especialmente a este personaje primario.
Cuando haya mas de un personaje primario, también debera haber mas de una interfaz. Los
tipos de personajes seran tratados mas extensamente a continuacion.

Extension al método: el documento fundacional

En procesos de disefio llevados a cabo en Microsoft se trabaja también con un agregado
denominado documento fundacional, el cual es utilizado para archivar las caracteristicas
principales de cada personaje [Grudin]. El documento consiste basicamente en informacion
sobre los siguientes aspectos:
= Un dia en la vida: como es un dia tipico en la vida del personaje
= Su trabajo: descripcion del puesto de trabajo y las actividades que realiza.
= Vida privada: actividades del personaje fuera del trabajo.
= Metas, miedos y aspiraciones: en la vida profesional y personal del personaje.
= Experiencia con ordenadores: qué uso da el personaje a los ordenadores.
= Impacto del personaje en el mercado: qué relevancia tiene el personaje para el target.
= Atributos demogrdficos: informacion demografica acerca del personaje.
= Uso de tecnologia: qué hace el personaje con artefactos tecnoldgicos.
= Actitud con respecto a la tecnologia: cual el la perspectiva del personaje acerca de la
tecnologia.
= Comunicacion: como y a través de qué medios el personaje se comunica con los
demas.

Tipos de personajes

La categorizacion de los personajes en diferentes tipos es un elemento fundamental del
enfoque Cooperiano de disefio orientado a las metas [Cooper 2003, Calpe]. Esta tipificacion no
es inherente a la creacion de personajes, el acto de crear los diferentes tipos de personajes no
difiere entre un tipo y otro.

Personajes primarios

Representan al target primario para el disefio de una interfaz, un personaje es primario cuando
sus necesidades y metas son lo suficientemente Unicas como para requerir una interfaz propia.
Existe una relacion de uno a uno entre interfaz y personaje; el personaje primario esta
perfectamente satisfecho con la interfaz, no hay nada que el personaje necesite y la interfaz
no ofrezca.

Puede ocurrir que un mismo producto interactivo cuente con diferentes personajes primarios,
por consecuencia debera contar también con diferentes interfaces'. El sistema de gestion de

16 . . . .

A diferencia del mundo real donde un motor puede contar con sélo una sola carroceria por coche, un motor
informatico puede contar con multiples interfaces. Sin necesidad de cambiar la funcionalidad del producto
interactivo, se puede cambiar la interfaz, lo cual evidentemente afecta la interaccion entre la persona y el ordenador.
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cuidados de salud mencionado en el ejemplo de personaje, cuenta con diferentes interfaces
para los diferentes personajes primarios: Rhonda Wilson (la coordinadora de unidad) y Georgia
Myers (la Business Office Manager) entre otros [Calde].

Personajes secundarios

Un personaje secundario es un personaje que esta casi satisfecho con la interfaz del personaje
primario, sino fuese por algunas necesidades especificas que no quedan satisfechas por esta
interfaz. El personaje secundario es un personaje casi tan importante como el principal.

En este caso la interfaz del usuario primario debera ser adaptada para incluir elementos
requeridos por el personaje secundario. Es importante que esta adaptacion no cree conflictos
con las necesidades o metas del personaje primario

Personajes suplementarios

Son personajes que, sin ser redundantes, quedan completamente satisfechos por la interfaz de
los personajes primarios o secundarios. Para estos personajes no hace falta disefiar ninguna
interfaz aparte.

Otros personajes

Existen otros personajes que sirven para mejorar el entendimiento del contexto del producto.
No son personajes que determinen consecuencias directas para el disefio.

Personajes servidos

No son usuarios del producto pero estan directamente afectadas por el uso del producto. Un
cliente de un banco que realiza una operacion esta directamente afectado por la interfaz que
utiliza el empleado que lo atiende.

Personajes de cliente
Reflejan las necesidades y metas de quien realiza el encargo, no las de los usuarios finales.

Personajes negativos
Son figuras retdricas cuya funcion es justamente clarificar quien no es el usuario.

Guiones

Como se ha dicho anteriormente, los personajes son utilizados en guiones, descripciones
concretas de un actor interactuando con un producto interactivo con el fin de alcanzar una
meta. La accion descripta en estos guiones sucede en un contexto determinado y de acuerdo a
una secuencia logica de acciones. La informacion necesaria para escribir estos guiones
proviene de la fase investigativa que precede a la creacion de los personajes.

Los guiones son un tema frecuentemente tratado en los campos de la informatica y la
interaccion persona-ordenador [véase por ej. Carroll o Rosson] y se los considera una
herramienta efectiva para generar y validar hipodtesis de disefio ya que debido a su caracter
concreto favorecen la reflexion y el andlisis [Carroll, Rosson, Rheinfrank].

A pesar de que los guiones quedan fueran del alcance de este articulo, me parece necesario
comentar brevemente los diferentes tipos existentes, asi como también presentar algunos
ejemplos.

Tipos de guiones

Podemos hablar de cuatro diferentes tipos de guion segun el momento del proceso de disefio
en el que son utilizados [Rosson].
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Guiones de problema
Son utilizados para definir el problema y el contexto. Por ejemplo: un estudiante de
secundaria tiene que preparar un informe sobre como funciona un coche.

Guiones de actividad

Son historias que exploran el usuario y la tarea mas directamente. Por ejemplo: el estudiante
busca informacion en la biblioteca, el bibliotecario le explica como utilizar internet y le ensefa
como usar un buscador.

Guiones de informacion

Estos guiones ayudan a transformar los guiones de actividad en guiones que informan el
proceso de disefio del producto interactivo. Por ejemplo: el estudiante utiliza el buscador
Google y encuentra una lista de websites que parecen interesantes.

Guiones de interaccion

Son guiones que describen con mas detalle la interaccion con la interfaz. Por ejemplo: el
estudiante selecciona el menu Motores y luego el submenu Funcionamiento. Luego de
localizar la informacion deseada, imprime la pagina.

Fundamentos para el uso de personajes

La validez de los personajes como herramienta de disefio se basa en la utilidad de los mismos
en la generacion y seleccion de hipotesis de trabajo.

Las decisiones de seleccion de hipotesis de trabajo se basan tanto en parametros cuantificables
y constatables como en valoraciones que son dificilmente parametrables; esto significa que
existe un grado de intervencion intuitiva en la eleccion de hipotesis de trabajo [Marti].

Es justamente en el momento de creacion y seleccion de hipdtesis donde los personajes
manifiestan su utilidad: por un lado contribuyen a estimular la capacidad inventiva y por otro
sirven para analizar y realizar inferencias acerca del futuro uso y utilidad del producto
interactivo.

A continuacion se detallan tres argumentos para fundamentar esta utilidad.

Razonamiento social

A partir de la experiencia personal, y de forma deductiva, los seres humanos sacamos
conclusiones, hacemos predicciones y nos formamos expectativas acerca de quienes nos
rodean. La investigacion llevada a cabo por Astngton, Premack y otros con primates y nifos,
sugieren la existencia de una capacidad, denominada Theories of mind, para predecir
comportamientos de terceros a partir del reconocimiento del estado mental en que se
encuentran estos terceros [Grudin].

Una idea similar encontramos en la teoria de las multiples inteligencias, donde se describe la
inteligencia intrapersonal, que recurre a las habilidades esenciales de reconocer y distinguir
los sentimientos, las convicciones y las intenciones de los demas [Gardner]. Esta inteligencia se
manifiesta en la capacidad de entender, actuar y configurar los sentimientos y las actitudes de
los otros.

Los personajes permiten sacar provecho de estas facultades integrandolas en el proceso de
disefio de una manera explicita: una vez que existe un elenco de personajes se vuelve
relativamente sencillo entender sus motivaciones e intenciones y predecir el comportamiento
de los personajes ante una posible funcionalidad o elemento visual de una interfaz. ;Rhonda
entenderd el funcionamiento de este menu?

Telenovelas y series televisivas

El gran poder de este tipo de programas es la capacidad de generar identificacion o rechazo
por parte de los espectadores. Debido al caracter episddico de estos programas, los
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espectadores desarrollan un conocimiento de los protagonistas que les permite hacer
suposiciones acerca del futuro comportamiento de los mismos.

Aquellos que hemos visto telenovelas hispanoamericanas sabemos a menudo estas caen en la
utilizacion de estereotipos, sin embargo, en series como Cuéntame como paso, que emite TVE,
los personajes son en general arquetipicos y por esta razon se asemejan a la idea de personaje
que se trata en este articulo. Son especialmente interesantes los personajes de Inés y Toni
Alcantara, que sin volverse caricaturescos representan a una gran cantidad de jovenes de
aquella generacion. Toni quiere pasar el rato y divertirse sin que sus padres se enteren de sus
actos menos convencionales, Inés quiere ser actriz y persigue su vocacion aunque esto
signifique enormes conflictos con sus padres.

Entendiendo la manera de ver el mundo de los personajes de estos programas podemos hacer
inferencias acerca de sus futuras conductas y actitudes frente a nuevas situaciones.

Método de actuacion

Grudin compara la idea de crear personajes con el trabajo de investigacidn preparatorio que
un actor realiza antes de interpretar un rol. Cuando la escena toma lugar en, por ejemplo, el
comedor, el actor inventa historias para cada uno de los muebles presentes en el escenario
para familiarizarse con el decorado. {Quién ha comido de este plato? ;Cuanto ha costado esta
mesa? Etc. Ninguna de estas historias juega un papel explicito en la escena, sin embargo
influyen en la actuacion, ya que el actor actia de manera mas natural e intuitiva debido al
conocimiento de la historia de los objetos.

Muchos actores pasan dias o semanas observando e interactuando con gente parecida a la que
deben personificar. El personaje del actor es de ficcion, pero la actuacion esta basada en
informacion real. De la misma manera que un actor intuye como su personaje debe
comportarse en una determinada situacion, el disefiador puede intuir, gracias al personaje,
como un personaje interactuara con un software.

Problemas metodoldgicos

Un personaje por interfaz

Un aspecto discutible es la relacion de uno a uno entre interfaz y personaje, donde por cada
personaje principal se debe crear una interfaz. El argumento de Cooper es simple, ya que el
personaje es arquetipico, si sirve para este personaje primario, también servira para muchos
usuarios reales.

Este puede ser un ideal dificil de alcanzar, sobre todo porque esta idea va en contra de la
practica actual en el disefio de interfaces, donde una interfaz trata de servir a la mayor
cantidad de usuarios posibles. Piénsese por ejemplo en la funcion de cerrar una ventana en un
entorno Windows, existen al menos cuatro maneras de realizar esta accion”. Las interfaces se
acomodan a las necesidades de principiantes y de avanzados. Un personaje no puede ser a la
vez principiante y avanzado. Esto crea una paradoja que se puede resolver con la introduccion
de personajes secundarios, para quienes se introducen elementos en la interfaz una vez que las
necesidades del personaje principal estan satisfechas. De esta manera se viola el axioma de una
interfaz por personaje, pero se mantiene el foco en un personaje principal.

Validez

Cooper otorga una importancia secundaria a las investigaciones cuantitativas, que segun él
solo ofrecen informacion sobre cantidades [Cooper 2003], y coloca los métodos cualitativos en
un pedestal. Ahora bien, ;qué nimero de personas se deben entrevistar para obtener
resultados validos y medianamente representativos? Se vuelve evidente que un enfoque
puramente cualitativo en proyectos complejos es imposible de implementar tanto por razones

17 . . . . . .
Presionando ALT-F4, clicando en la cruz en la parte superior derecha, clicando en el pictograma que aparece arriba
a la derecha y seleccionando la opcion cerrar y por ultimo clicando en el menu archivo y luego en la opcion cerrar.
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de gestion como presupuestarias. Los beneficios de las investigaciones etnograficas estan
directamente relacionados con el tiempo invertido [Hughes], los estudios etnograficos
formales en la sociologia o la antropologia duran meses e incluso arios, estos tiempos y los
costes que generan, sobra decirlo, son imposibles de imaginar en un contexto comercial.

En el caso de una aplicacion informatica con un target acotado puede ser posible realizar una
investigacion en pequefa escala. ;Pero qué sucede con una aplicacion compleja para un target
amplio? Microsoft Word por ejemplo, un software con un target de varios millones de
personas en cientos de paises. Esta clase de proyectos requiere la creacion de varios personajes
principales, ;pero cuantos? cientos tal vez. Lo mismo se puede preguntar sobre websites
informativos con un target amplio como CNN o Amazon.com por ejemplo. ;Como se recolecta
informacion en estos casos? ;Cuantos usuarios habra que entrevistar? ;Cuantas
investigaciones etnograficas habra que realizar?

El equilibrio entre costes y gestion por un lado y la validez de los estudios por otro es un tema
frecuentemente tratado en la literatura sobre etnografia en interaccion persona-ordenador. La
practica comun en contextos comerciales es realizar estudios a pequeria escala con un niimero
reducido de participantes [Hughes]. Estas limitaciones impuestas por aspectos de gestion y
presupuesto, pueden llevar a resultados que generen un entendimiento erroneo de los usuarios
y su contexto. Este no es un tema especifico de los personajes, sino de las investigaciones
etnograficas a pequenia escala, pero tiene importantes consecuencias para los mismos.

Tampoco esta claro cual es el rol que la subjetividad juega en la creacidn de personajes. Existe
un conjunto importante de decisiones de disefio que no son justificables desde premisas
controlables, Marti utiliza el termino decision libre para este tipo de decisiones que quedan al
libre albedrio del disefador [Marti]. Entendiendo que la subjetividad es inherente a todo
proceso de disefio, cabe decir que el rol de la subjetividad en la fase de recoleccion de
informacion y modelado de usuario es discutible. Cabe preguntarse qué sucede cuando dos
disefadores crean personajes a partir de la misma informacion. iLlegan éstos a los mismos
personajes? ;O acaso los personajes estan determinados por la idiosincrasia del disefiador? Si
este es el caso, el uso de personajes para modelar usuarios resultaria poco confiable. Si los
personajes estan determinados por la eleccion de los sujetos de las investigaciones y las
particularidades de cada disefiador, ;qué validez tienen?

Una salida viable es trabajar con investigaciones cuantitativas que permitan extrapolar los
resultados de las investigaciones cualitativas realizadas a pequefa escala. De esta manera se
pueden triangular los resultados y los personajes desarrollados. Diferentes autores se han
manifestado en este sentido, favoreciendo el uso combinado de enfoques cualitativos y
cuantitativos [Grudin, Sinhal.

El disefiador como investigador

Cooper sostiene que si el disefio implica definicion de producto, los disefiadores deben
involucrarse en el proceso de investigacion que precede al disefio y volverse investigadores
[Cooper 2003]. Cabe preguntarse hasta qué punto puede esperarse que un disefiador sepa
realizar entrevistas u observaciones contextuales; la realizacion de entrevistas es una técnica
que sin duda puede aprenderse, pero el analisis de los resultados es una tarea para la cual se
necesita un bagaje teorico y una preparacion de varios afos. A los estudiantes de carreras
humanisticas se los prepara extensivamente para realizar tareas de investigacion cualitativa y
analisis de datos. Esta preparacion generalmente no esta presente en la oferta curricular de las
escuelas de disefio. Autores como Frascara han descrito la importancia de la inclusion de
métodos de investigacion cualitativos en la actividad del disefio [Frascara]. El tema del
disefiador como investigador merece tratarse mas extenso, este tema queda sin embargo fuera
del alcance de este articulo.
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Conclusion

Los personajes son una efectiva herramienta de disefio. Al existir un método de creacion de
personajes, que no es radicalmente empirico, los personajes pueden ser utilizados en el marco
de cualquier proyecto de desarrollo de productos interactivos.

El uso de personajes permite al equipo de disefio trabajar de una manera focalizada,
compartiendo modelos de usuarios, y entendiendo de forma conjunta cuestiones que hasta
ahora quedaban en una nebulosa de datos cualitativos. Por la misma naturaleza de los
personajes, la actividad de creacion de los mismos requiere que asunciones acerca del target se
hagan explicitas y se particularicen, lo cual elimina el riesgo de caer en el abuso del usuario
eldstico.

Los personajes permiten el desarrollo de una familiaridad con los usuarios que no se logra con
los métodos tradicionales. Ademas, la forma narrativa de los personajes es mas accesible y facil
de memorizar que los informes de marketing o los requerimientos del departamento de
usabilidad.

El equipo de disefio disefia para estos personajes como si se tratara de personas reales, lo cual
permite el aprovechamiento de capacidades humanas comunes como el razonamiento social y
la empatia en la toma de decisiones de disefio.
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