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Resumen

El Disefio Centrado en el Usuario (DCU) es un
concepto que propone ubicar a las personas en el
eje central del desarrollo de entornos y productos
con el objetivo de mejorar sus experiencias y
calidad de vida, y maximizar su satisfaccion. En los
ualtimos afos, con el avance de la tecnologia, han
surgido nuevos paradigmas que se apropian del
término DCU para aplicarlo a diferentes contextos,
como el concepto Experiencia de Usuario (UX)
orientado al desarrollo de aplicaciones maviles para
teléfonos inteligentes, el cudl utiliza diversas
metodologias y herramientas en pos de satisfacer
las necesidades de las personas y mejorar su
interaccién con los productos digitales.

Reflexionando sobre estos términos que
empoderan a los Usuarios, surge la incognita sobre
quiénes son estos “Arquetipos de Personas”, qué
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caracteristicas presentan y cuales son sus
necesidades y limitaciones, particularmente
indagando sobre las personas con discapacidad
como potenciales usuarios. Porque, asi como los
entornos tecnoldgicos han impactado en la vida de
todos los ciudadanos, también han afectado a las
personas con discapacidad, que presentan los
mismos intereses que el resto de la poblacion.

Como ya ha ocurrido histéricamente en el
desarrollo de entornos, productos y servicios, la
accesibilidad es un aspecto que suele incorporarse
con posteridad a la creacion final, afectando de
forma negativa la inclusion y la usabilidad. Existe
ademas un gran desconocimiento por parte de los
responsables del desarrollo de aplicaciones moviles
sobre como alcanzar la inclusién en sus productos.

El término Disefio para Todos pareceria coincidir
con el Disefio Centrado en el Usuario, en la
importancia del destinatario y su satisfaccion en la
interaccién con el entorno humano, pero a
diferencia, no toma un arquetipo de persona, sino
gue propone disefiar para la mayor cantidad de
usuarios posibles sin necesidad de adaptaciones o
disefios especializados.

El propdsito de este trabajo es comprender la
evolucion y las derivaciones que han surgido a
partir del concepto Disefio Centrado en el Usuario
en el campo de las Tecnologias de la Informacion y
la Comunicacién, mas especificamente en el ambito
de las aplicaciones mdviles, y entrelazarlo con el
concepto de Accesibilidad y Disefio para Todos
analizando el rol de las personas con discapacidad
como potenciales usuarios de las nuevas
tecnologias y las posibles similitudes y
discrepancias que involucran a ambas corrientes.

Introduccién

Los métodos en el contexto del disefio nos marcan el camino que debemos
recorrer para garantizar resultados satisfactorios. Los métodos nos ordenan,
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nos indican paso a paso las tareas y las herramientas que debemos utilizar en
cada situacion, nos clarifican el contexto en el que nos encontramos, nos
anticipan a posibles inconvenientes y nos guian para encontrar las mejores
soluciones. A lo largo de la historia se han desarrollado una gran diversidad de
palabras, procesos y métodos que involucran el desarrollo de los entornos,
productos y servicios y cada diseflador hace uso de ellos dependiendo las
necesidades y caracteristicas cada proyecto.

Durante varias décadas estos entornos, productos y servicios fueron creados y
disefiados con la intencidn de sacar un beneficio econémico para las empresas
que los brindaban, focalizando en la mayoria de los casos en los rasgos
estéticos de la oferta, para que resulten atractivos a los ojos de los
consumidores. No se contemplaban las necesidades reales de los usuarios
finales ni se los incluian durante el proceso de disefio.

En contraposicion a este contexto, han surgido diferentes corrientes
antropocéntricas que proponen ubicar al usuario en el eje central de los
desarrollos. El primero de ellos surgi6 a finales de los afios 80 en la
Universidad de California San Diego de la mano de Donald Norman quien cre6
el término Disefo Centrado en el Usuario (DCU en Espafol o UCD “User
Center Design” en inglés). Lo que Norman propone a partir de esta filosofia es
centrase en las necesidades reales de los usuarios analizando la audiencia
objetiva desde el inicio del proceso de disefio para alcanzar productos que
sean altamente utilizables y accesibles.

A diferencia de otros métodos de disefio lineales, el DCU propone etapas
iterativas con el objetivo de volver a las fases de desarrollo y trabajar en los
errores y dificultades que presentan los usuarios en la interaccion con los
productos una vez puestos a prueba.

En los ultimos afios, con el avance de la tecnologia han surgido nuevos
productos digitales llamados “aplicaciones maoviles” que surgen a partir del
desarrollo y expansion de los teléfonos inteligentes. Existe una gran diversidad
de softwares que los usuarios pueden incorporar a sus dispositivos
personalizando las interfaces para mejorar sus experiencias. Este rubro ha
tomado firmemente la filosofia del DCU en gran parte porque las empresas que
ofrecen aplicaciones moviles (Apps) buscan constantemente mejorar sus
productos digitales con el objetivo de mantener su publico y captar nuevos
consumidores, teniendo en cuenta que es un mercado fugaz donde eliminar
una app lleva cuestion de segundos. En este afan surgieron diversas ramas del
disefio de aplicaciones moviles, como la Experiencia de Usuario, que se
centran en mejorar la interaccion de las personas con los productos digitales.

Teniendo en cuenta que el eje central de estos métodos es mejorar las
experiencias de los usuarios en la interaccion con el entorno, surge la incognita
sobre quién es el publico objetivo al que se dirigen las empresas y los
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desarrollos de las mismas, y cOmo esta categorizacion favorece o no la
inclusién de las personas, especificamente de las personas con discapacidad.

La accesibilidad en los dispositivos moviles es una herramienta indispensable
para facilitar y posibilitar el desempefio de las personas con discapacidad de
forma autbnoma. Ademas, la inclusion y aplicacion de la accesibilidad beneficia
no solo a las personas con discapacidad sino a todo el universo de usuarios ya
que mejora la relacién y la usabilidad de las personas con los productos
digitales.

El concepto Disefio para Todos o Disefio Universal pareceria tener similitudes
en relacion al DCU en la importancia que ambas corrientes le conceden al
usuario, pero mientras una de ellas centra sus disefios en un arquetipo de
usuario, la otra pretende abarcar a la mayor cantidad de personas posibles
dentro de un mismo producto.

Atendiendo a que el Disefio Centrado en el Usuario representa una
metodologia con un enfoque global y que el Disefio para Todos abarca también
el disefio de entornos, productos y servicios, en este proyecto, se propone
abordar un recorte de la teméatica en materia de accesibilidad para aplicaciones
moviles que nos permitan comparar ambas corrientes y evidenciar su postura y
posibilidades que brindan en la inclusién de personas con discapacidad.

Marco conceptual normativo
Normativa Internacional

La norma internacional ISO 13407:1999 describe los principios y el proceso del
DCU, ademas provee una guia de actividades para el desarrollo de sistemas
interactivos. La norma ha sido actualizada y renombrada bajo la norma ISO
9241-210 y ratificada en el afio 2019.

La norma ISO 9241-11: Guidance on Usability (1998) hace referencia a la
Usabilidad y brinda una definicion de su contenido y alcance. Indica que: “La
Usabilidad se refiere al grado en que un producto puede ser usado por usuarios
especificos para conseguir metas especificas con efectividad, eficiencia y
satisfaccion dado un contexto especifico de uso.”

En el ambito internacional, el Organismo World Wide Web Consortium (W3C)
ha impulsado las Pautas de Accesibilidad Web 2.1 (version 2018), cuyo
contenido dirigido a disefladores, programadores y desarrolladores de sitios
web incluye principios, pautas, criterios de conformidad y técnicas suficientes y
recomendables en pos de lograr que las paginas web sean utilizables por el
maximo numero de personas, independientemente de sus conocimientos o
capacidades personales e independientemente de las caracteristicas técnicas
del equipo utilizado para acceder a la Web. La accesibilidad web por lo tanto es
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un derecho, una obligacion por parte de los Estados y sobre todo una
oportunidad para incluir y enriquecer cualquier sitio web, aplicacién o producto
con el aporte y el uso dado por un gran sector de la sociedad que aun no ha
sido debidamente visibilizado. Estas recomendaciones se desglosan en cuatro
principios -perceptible, operable, comprensible y robusto- que brindan los
fundamentos de la accesibilidad web. Cada principio tiene pautas que
proporcionan los objetivos basicos, y cada pauta cuenta con criterios de
conformidad verificables. Existen tres niveles de conformidad: A (el mas bajo,
verifica 30 criterios), AA (45 criterios) y AAA (el mas alto, 66 criterios).

La WCAG 2.0 se encuentra en la ISO/IEC 40500 y en la norma UNE
139803:2012.

En Espaia se encuentra la norma UNE 139802:2009 “Requisitos de
accesibilidad del software” que toman como base a las WCAG 2.0 y la norma
UNE 139803:2004 “Aplicaciones informaticas para personas con discapacidad.
Requisitos de accesibilidad para contenidos en la Web”

La seccidén 508 es un sector gubernamental de Estados Unidos sobre
accesibilidad, dicha seccion tiene la “GuideFor Making Software Applications
and Operating Systems Accessible — Section 508 Accessibility of Electronic and
InformationTechnology for People with Disabilities”.

En Canada, dentro de la Policyon Communications and Federal Identity se
encuentra el Standard on Web Accessibility donde se establecen los
parametros para un sitio web accesible, se toma a las WCAG 2.0 nivel AA.

Dentro de la Unién Europea existe la Web and Mobile Accessibility Directive EN
301 549 que sigue los parametros de las WCAG 2.0 nivel AA.

La norma europea UNE 170001, Gestion de Accesibilidad Universal establece
los lineamientos para que un entorno y el uso de este sea considerado
accesible de modo tal de equiparar las oportunidades para las personas con
discapacidad. La norma se divide en dos partes: - UNE 170001-1:2007.
Accesibilidad universal. Parte 1: Criterios para facilitar la accesibilidad al
entorno. Requisitos DALCO. - UNE 170001-2:2007. Accesibilidad universal.
Parte 2: Criterios para facilitar la accesibilidad al entorno. Sistema de gestion
de la accesibilidad.

Entre las normas AENOR se encuentran los criterios DALCO (actividades de
Deambulacion, Aprehension, Localizacion y Comunicacion) en los que se
contempla que las actividades puedan ser realizadas por todas las personas en
cualquier entorno de modo tal de poder satisfacer la accesibilidad universal.

La Clasificacion Internacional del Funcionamiento, de la Discapacidad y de la
Salud (CIF) propone un nuevo enfoque en el término de la discapacidad. “La
discapacidad no es atributo de la persona, sino un complicado conjunto de
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condiciones, muchas de las cuales son creadas por el contexto/entorno social.
Por lo tanto, el manejo del fenédmeno requiere la actuacion social y es
responsabilidad colectiva de la sociedad hacer modificaciones ambientales
necesarias para la participacion plena de las personas con discapacidades en
todas las areas de la vida social.”

El Disefio Universal se define, en el marco de La Convencion Internacional
sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad, adoptada por la
Asamblea General de las Naciones Unidas el 13 de diciembre de 2006, como
“el disefio de productos, entornos, programas y servicios que puedan utilizar
todas las personas, en la mayor medida posible, sin necesidad de adaptacion
ni disefo especializado”. Esta convencion en su articulo 4 establece para los
Estados que la hayan ratificado “Emprender o promover la investigacion y el
desarrollo, y promover la disponibilidad y el uso de nuevas tecnologias,
incluidas las tecnologias de la informacion y las comunicaciones, ayudas para
la movilidad, dispositivos técnicos y tecnologias de apoyo adecuadas para las
personas con discapacidad, dando prioridad a las de precio asequible”;

La Carta Iberoamericana de Gobierno Electronico. Pucon, Chile, julio de 2007.
En relacion a los medios electrénicos, propone incrementar la calidad de los
servicios y productos publicos del Estado utilizando las TIC. Fomentar el uso de
los medios electrénicos tomando como principio la transparencia y
accesibilidad en un lenguaje comprensible segun el perfil del destinatario.

Normativa Nacional

La accesibilidad es el derecho al acceso. Segun la Convencién sobre los
Derechos de las Personas con Discapacidad (Ley Nacional N° 26.378/2008 Art
9 Accesibilidad): “ A fin de que las personas con discapacidad puedan vivir en
forma independiente y participar plenamente en todos los aspectos de la vida,
los estados deben adoptar medidas pertinentes para asegurar el acceso de las
personas con discapacidad, en igualdad de condiciones con las demas, al
entorno fisico, el transporte, la informacion y las comunicaciones, incluidos los
sistemas y las tecnologias de la informacion y las comunicaciones, y a otros
servicios e instalaciones abiertos al publico o de uso publico, tanto en zonas
urbanas como rurales”.

En el ambito nacional desde el afio 2010, la “Ley de Accesibilidad de la
Informacién en las paginas Web” (Ley 26.653) obliga a las empresas,
organismos y personas juridicas a adoptar en los disefios de sus paginas Web
las normas y requisitos sobre accesibilidad que faciliten el acceso a sus
contenidos a todas las personas con discapacidad con el objeto de
garantizarles la igualdad real de oportunidades y trato, evitando asi todo tipo de
discriminacion.
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A partir del Decreto 512/2009 Agenda Digital de la Republica Argentina se crea
el grupo de trabajo multisectorial que impulsa la “estrategia de agenda digital
de la Republica Argentina”. El grupo se encarga de promover el acceso
universal, incrementar y fomentar las tecnologias de la informacion y
comunicacion y reducir las desigualdades regionales, priorizar la produccion de
contenidos nacionales y locales y posicionar al pais como referente en politicas
de la Sociedad de la Informacion en América Latina y el Caribe. En relacién con
la accesibilidad declara: “Sostenimiento de los criterios de usabilidad —
facilidad, nivel o modalidad de uso— y accesibilidad —independientemente de
capacidades técnicas o fisicas —Se entiende por aplicaciones y contenidos
accesibles aquellos que pueden ser usados correctamente por personas con
capacidades diferentes.

Metodologia

Esta investigacion se inscribe en el marco teérico conceptual general referido a
la relacién del hombre con su entorno y aborda la tematica de la accesibilidad
con un enfoque particular en las tecnologias de la informacion y comunicacion
(TICs) y su acceso, uso y beneficio por parte de las personas con discapacidad
en las aplicaciones moviles.

Entendiendo que el uso efectivo de las tecnologias para la informacion y
comunicaciéon dependera de su facil comprension y utilizacion, se plantea
desarrollar esta investigacion en las siguientes etapas:

1. Analizar el concepto Disefio Centrado en el Usuario: qué es, principios,
procesos, herramientas y términos derivados.

2. Analizar el concepto Disefio para todos / Disefio Universal, sus principios y
fundamentos.

3. Desarrollar un cuadro comparativo sobre ambas corrientes DCU y DU,
identificando similitudes y discrepancias.

Disefio Centrado en el Usuario

El DCU es tanto una filosofia de disefio como una serie de procesos y métodos
para el desarrollo de entornos, productos y servicios. La base fundamental de
esta corriente es el enfoque que se le da al usuario durante el proceso de
ideacion, disefio y desarrollo.

El objetivo central del Disefio Centrado en el Usuario es el de desarrollar un
sistema facil de usar y que genere mayor satisfaccién en los usuarios y que a
Su vez sea beneficioso para las empresas.

La norma ISO 9241-210 define seis principios del DCU:

1. Comprension explicita de los usuarios, sus tareas y los entornos en los que
se desenvuelven. Implica analizar en profundidad al publico objetivo.
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2. El disefio se dirige o0 se ajusta mediante la evaluacion centrada en el
usuario. Todas las decisiones que se toman durante el proceso se
fundamentan en las necesidades reales de los usuarios.

3. Se considera la experiencia de usuario completa. La experiencia es una
cadena de interaccidn, no es un aspecto puntual. Se consideran también las
instancias previas y posteriores a la interaccion.

4. Involucrar al usuario en el proceso de disefio y desarrollo. La participacion y
el feedback de los usuarios es fundamental en esta metodologia.

5. EI DCU debe realizarse mediante un proceso iterativo. A diferencia de otros
procesos de disefio como el de “Cascada”, el método del Disefio Centrado en
el Usuario es ciclico y es necesaria la validacion con usuarios para iterar el
producto.

6. Adopcién de perspectivas y habilidades multidisciplinares. Los equipos de
trabajo son colaborativos e integrados por profesionales de diversas ramas
segun las necesidades de cada proyecto.

La normativa internacional también define un ciclo propio del DCU que
comienza con la planificacién del proceso y atraviesa cuatro fases que iteraran
hasta alcanzar los resultados deseados:

1. Comprender y especificar el contexto de uso
2. Especificar los requisitos de usuario y negocio
3. Producir soluciones de disefio

4. Evaluar disefios frente a requisitos

Podemos identificar dentro del ciclo diferentes instancias y herramientas donde
se entrelaza el proyecto con los usuarios especificos:

1. Planificacion e Investigacion: En esta primera etapa se define el usuario
objetivo y los aspectos relacionados (necesidades, motivaciones,
caracteristicas, modelos mentales, actividades, etc.) y al andlisis de la
competencia (productos similares que existen en el mercado).

Herramienta: Persona o Arquetipo de Persona

Es una herramienta que permite acercar el publico objetivo al proyecto.
Representa una persona ficticia, pero con caracteristicas, necesidades,
contextos, frustraciones, etc. de personas que se consideran destinatarias del
desarrollo. Esto permite empatizar con las “Personas” y que todos los
miembros del equipo alifien sus interpretaciones acerca de ellas.

2. Disefio y Prototipado: Se toman decisiones de disefio partiendo de su
dimensién mas general organizando la informacién y definiendo la estructura,
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hasta los aspectos mas especificos como el disefio de cada elemento de la
interfaz.

Herramientas: Cardsorting, Treetest, Entrevistas Cualitativas y Cuantitativas.

3. Evaluacion y Validacion: Una vez finalizada la etapa de disefio, el producto
se pone a prueba mediante métodos de evaluacion que pueden o no, involucrar
a usuarios. En esta fase se comprueba el valor agregado a los usuarios.

Herramientas: Test de Usabilidad y Heuristicas de Usabilidad

La usabilidad es un concepto que hace referencia a la facilidad y simplicidad de
uso de un producto por parte del usuario con el fin de alcanzar un objetivo
especifico. Por lo general se aplica a productos digitales, mas especificamente
a softwares de computadoras y celulares inteligentes. Jakob Nielsen, creador
del término definio la usabilidad como el atributo de calidad que mide lo faciles
que son de usar las interfaces e indica que la palabra refiere también a
meétodos para mejorar la facilidad de uso durante el proceso de disefio.

La medicion de usabilidad se verifica segun:

- La eficacia: Evalla la facilidad de uso, mide el porcentaje de tareas exitosas
realizadas por el usuario.

- La eficiencia: Evallta el rendimiento de uso, mide el costo de la realizacién
segun cantidad de pasos, tiempo utilizado, paginas visitadas, etc.

- La satisfaccion: Evalla las emociones involucradas en el uso, mide el disfrute
o frustracion del usuario en la realizacion de una tarea.

La usabilidad puede comprobarse en la etapa de evaluacion, una vez que se
ha desarrollado el producto (si bien no es necesario que el mismo sea fiel a
como se presentard finalmente, debera contener toda la informacién necesaria
para poder ser evaluado). Existen dos formas de testear: con usuarios o sin
ellos.

Las pruebas de usabilidad con usuarios consisten en invitar a usuarios cuyo
perfil se adapta al de su publico objetivo, a probar el producto y proporcionar
comentarios sobre su experiencia durante la interaccion con el producto.

Otro método para evaluar la usabilidad son las Heuristicas de Usabilidad que
no implica la colaboracion de usuarios especificos, donde participan
Gnicamente un grupo de expertos. Esta inspeccidn consiste en examinar la
calidad de uso de la interfaz a partir de los 10 principios generales que
desarrollo Jakob Nielsen:
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1. Visibilidad del estado del sistema: El disefio siempre debe mantener
informados a los usuarios sobre lo que esta sucediendo, mediante la
retroalimentacion adecuada dentro de un periodo de tiempo razonable.

2. Coincidencia entre el sistema y el mundo real: El disefio debe hablar el
idioma de los usuarios. Utilizar palabras, frases y conceptos familiares para el
usuario especifico.

3. Control y libertad del usuario: Los usuarios suelen realizar acciones por error
y por eso necesitan una “salida de emergencia” claramente marcada para
abandonar la accion no deseada.

4. Consistencia y estandares: Los usuarios no deberian tener que preguntarse

si diferentes palabras, situaciones o acciones significan lo mismo. No mantener
la coherencia puede aumentar la carga cognitiva de los usuarios al obligarlos a
aprender algo nuevo.

5. Prevencién de errores: Eliminar las condiciones propensas a errores o
verificarlas y presentarle a los usuarios una opcion de confirmacion antes de
gue desencadenen acciones.

6. Reconocimiento en lugar de recordar: Minimizar la carga de memoria del
usuario haciendo visibles los elementos, acciones y opciones.

7. Flexibilidad y eficiencia de uso: Permitir a los usuarios personalizar las
acciones frecuentes. Los procesos flexibles se pueden llevar a cabo de
diferentes maneras, de modo que las personas puedan elegir el método que les
funcione.

8. Disefio estético y minimalista: Las interfaces no deben contener informacién
gue sea irrelevante o que rara vez se necesite.

9. Ayude a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores: Los
mensajes de error deben expresarse en lenguaje sencillo, indicando con
precision el problema y sugiriendo una solucién de manera constructiva.

10. Ayuda y documentacion: En algunos casos puede ser necesario
proporcionar documentacion para ayudar a los usuarios a comprender cémo
completar sus tareas.

Experiencia de Usuario (UX)

Varios conceptos, métodos y herramientas se desarrollaron bajo la filosofia del
Diseflo Centrado en el Usuario. UX es una rama del Disefio Centrado en el
Usuario, el cual utiliza un conjunto de metodologias y herramientas orientadas
a disefar un producto digital haciendo foco en mejorar la experiencia de los
usuarios satisfaciendo sus necesidades y deseos reales. No solo se centra en
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el disefio visual de la interfaz, sino que da respuesta a toda la secuencia de
uso. Existen diferentes metodologias y procesos para llevar a cabo el
desarrollo de un producto digital, que segun se requiera se utilizaran diversas
herramientas.

Dentro de las metodologias que destacan en esta rama estan las metodologias
Agiles que responden a instancias ciclicas como el DCU o en Cascada que se
asocia a otro tipo de procesos de disefio lineales no iterativos.

Disefio para Todos / Disefio Universal

El concepto de Disefio Universal propone un enfoque de disefio que consiste
en la creacion de productos y entornos que puedan ser utilizables por la mayor
cantidad de personas posibles. En pos de entender la diversidad humana y su
interaccidn con dichos productos y entornos, es necesario definir los conceptos
de discapacidad y accesibilidad.

Discapacidad

La Clasificacion Internacional del Funcionamiento, de la Discapacidad y de la
Salud (CIF) es un documento cuya funcion es brindar un lenguaje unificado y
estandarizado para la clasificacidén y definicion de los diversos estados de la
salud y el bienestar. Etimolégicamente el término “discapacidad” formado por el
prefijo dis- y la palabra capacidad significa “falta de capacidad”. Este modelo
biopsicosocial propone un nuevo enfoque en el término de la discapacidad,
considera la discapacidad fundamentalmente como un problema de origen
social centrado en la completa integracion e interaccion de las personas en la
sociedad. “La discapacidad no es atributo de la persona, sino un complicado
conjunto de condiciones, muchas de las cuales son creadas por el
contexto/entorno social. Por lo tanto, el manejo del fenbmeno requiere la
actuacion social y es responsabilidad colectiva de la sociedad hacer
modificaciones ambientales necesarias para la participacion plena de las
personas con discapacidades en todas las areas de la vida social.” De acuerdo
a este nuevo enfoque, la discapacidad es un fenémeno complejo que se
compone tanto de factores personales (englobando tanto las deficiencias, como
limitaciones en la actividad y restricciones en la participacion) como de factores
contextuales (barreras y obstaculos) que ejercen un efecto sobre la deficiencia
personal (OMS, 2001).

El modelo social de la discapacidad, sin negar la existencia de un sustrato
meédico o biologico, considera que lo que define a la persona como
“discapacitada” son las caracteristicas del entorno y no las caracteristicas de
funcionamiento de la persona. Por tanto, la discapacidad es el resultado de la
interaccién entre la persona con una deficiencia y el entorno que no contempla
Su uso y acceso de bienes, productos y servicios, la discapacidad se constata
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en la practica cotidiana, al confrontar un medio que genera obstaculos e
impedimentos.

Segun la Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad
(Ley Nacional No 26.378/2008) “Las personas con discapacidad incluyen a
aquellas que tengan deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o sensoriales a
largo plazo que, al interactuar con diversas barreras, puedan impedir su
participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con
las demas.” Tomando la definicion de la Convencion, las dificultades o
limitaciones se clasifican en cuatro grupos:

- Dificultad o limitacién fisica: Implica la disminucién o ausencia de las
funciones motoras o fisicas. Trae aparejada la ausencia o alteracion del
movimiento. Dependiendo del caso, pueden verse afectadas la columna
vertebral, la cabeza y/o las extremidades inferiores o superiores.

- Dificultad o limitacion sensorial visual: En este grupo se subdivide en visual,
auditiva o ambas, de forma parcial o total y depende su origen. La ceguera es
la pérdida total de la vision. La disminucion visual comprende desde los grados
leves/medios, donde existe una disminucion significativa de la vision pero
conserva la percepcion de la luz.

- Dificultad o limitacion sensorial auditiva: En grupo de las limitaciones
auditivas, la sordera implica una pérdida auditiva mayor a 70-75 dB, es decir
gue este grado de audicidn no es funcional para la vida cotidiana. La
hipoacusia se define por la pérdida auditiva menor o igual a 70-75 dB. Su
audicioén resulta deficiente, pero que es funcional para la vida cotidiana y
permite la adquisicién del lenguaje por via auditiva.

- Personas con dificultad o limitacion intelectual: Puede variar desde un retraso
severo a la imposibilidad de recordar situaciones. Puede ser congénito o
causado por factores como lesiones cerebrales. Algunas variaciones de la
discapacidad cognitiva son: dificultades en el aprendizaje, en el razonamiento,
la atencién, la memoria a corto y largo plazo, la resolucion de problemas, la
toma de decisiones y trastornos del lenguaje.

Accesibilidad

En sus origenes, el concepto de discapacidad estaba centrado en la persona,
era una caracteristica o atributo personal. A partir del Siglo XX, esta definicién
evoluciona, entendiendo a la discapacidad como una situacion resultante de la
relacion entre la persona y su interaccién con entorno social y fisico. Asi como
el concepto de discapacidad evolucioné a lo largo de la historia, también lo hizo
el concepto de accesibilidad.
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En los afos 70 cuando comienza la conceptualizacion de la discapacidad
como un problema social, ideolégico o de actitud, surgié desde el campo del
disefio el concepto “Eliminacién de Barreras Fisicas”. Se consideran barreras a
los impedimentos u obstaculos para el desarrollo de actividades de la vida
diaria. Se llamaba Eliminacion de Barreras porque se trabajaba sobre las
construcciones y se intentaba solucionar aquellas situaciones puntuales que
resultaban un inconveniente, particularmente para las personas que se
trasladaban en silla de ruedas, quienes fueron las primeras personas con
discapacidad en visibilizarse. Hacia la evolucion de este término, surge la
promocion de la igualdad de condiciones en todas las esferas de la sociedad, la
adopcion de medidas para el acceso al entorno fisico, la informacién y la
comunicacion. En el afio 2000, se deja de hablar de Barreras (término
negativo) y se comienza a hablar de Facilitadores (término positivo) cuando la
respuesta del disefio se vincula con el nuevo concepto de discapacidad. La
accesibilidad surge a partir de la concepcién de la discapacidad como una
situacién relacionada al entorno fisico y social y por tanto, es entendida en
términos de facilitador. Se consideran facilitadores a las conductas sociales
(facilitadores actitudinales) y disposiciones de accesibilidad que posibilitan el
desarrollo de actividades (facilitadores del entorno).

La Accesibilidad entendida como el derecho al acceso, segun la Convencion
sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad (Ley Nacional No
26.378/2008 — Art 9 Accesibilidad): “A fin de que las personas con discapacidad
puedan vivir en forma independiente y participar plenamente en todos los
aspectos de la vida, los estados deben adoptar medidas pertinentes para
asegurar el acceso de las personas con discapacidad, en igualdad de
condiciones con las demas, al entorno fisico, el transporte, la informacion y las
comunicaciones, y a otros servicios e instalaciones abiertos al publico o de uso
publico, tanto en zonas urbanas como rurales”.

Disefio para todos / Disefio Universal

El concepto de Disefio Universal surge en los afios ‘80 creado por el arquitecto
americano Ron Mace que consiste en la creacién de productos y entornos,
disefiados de modo que sean utilizables por todas las personas en la mayor
medida posible, sin la necesidad de adaptaciones o disefio especializado.

En el marco legal, la Convencion Internacional sobre los Derechos de las
Personas con Discapacidad, adoptada por la Asamblea General de las
Naciones Unidas el 13 de diciembre de 2006, define al Disefio Universal como
“El disefio de productos y entornos utilizables por todas las personas, en la
mayor amplitud posible, sin la necesidad de posteriores adaptaciones o disefios
especializados”. Esta convencion en su articulo 4 establece para los Estados
que la hayan ratificado “Emprender o promover la investigacion y el desarrollo,
y promover la disponibilidad y el uso de nuevas tecnologias, incluidas las
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tecnologias de la informacion y las comunicaciones, ayudas para la movilidad,
dispositivos técnicos y tecnologias de apoyo adecuadas para las personas con
discapacidad, dando prioridad a las de precio asequible”; La diversidad
humana implica que todas las personas son distintas ya sea por razones de
edad, género, clase social, origen, etcétera. En la actualidad no se considera
un hombre promedio, sino que todos los humanos son singulares, presenten o
no una discapacidad. El Disefio Universal considera ademas que existe una
amplia variedad de habilidades humanas y no una habilidad media.

Para facilitar la aplicacion de este concepto en el campo del disefio, se
establecieron 7 principios:

1. Igualdad de Uso: Debe ser facil de usar y adecuado para todas las personas
independientemente de sus capacidades y habilidades.

2. Flexibilidad de uso: Debe poder adecuarse a un amplio rango de
preferencias y habilidades.

3. Simple e Intuitivo: Debe ser facil de entender independientemente de la
experiencia, conocimientos, habilidades o el nivel de concentracion del usuario.

4. Informacion facil de percibir: debe ser capaz de intercambiar informacion
comprensible con el usuario, independientemente de sus capacidades
sensoriales.

5. Tolerancia al error: Debe minimizar los actos accidentales o que puedan
tener consecuencias no deseadas.

6. Escaso esfuerzo fisico: Debe poder ser usado eficazmente y con el minimo
esfuerzo posible.

7. Dimensiones apropiadas: Los tamafios y espacios deben ser apropiados
para el alcance, manipulacion y uso por parte del usuario, independientemente
de su tamafio, posicién, y movilidad.

Comparativa de DCUy DU

Los conceptos de Diseilo Centrado en el Usuario y Disefio Universal, se
presentan como palabras clave para entender la importancia de las
necesidades reales de los usuarios como un enfoque de disefio para la
creacion de entornos, productos y servicios. A continuacion, se establece un
cuadro comparativo a fin de identificar similitudes y diferencias entre ambas
posturas.

DU (Disefio Universal / Disefio
para Todos)

Aspectos DCU (Disefio Centrado en el Usuario)
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Lema / Objetivo

Enfoque sobre Usuario

Configuracion ordenadora

Principios

Comunicacién
al usuario

Lenguaje

Accion del
usuario

Coherencia
comunicativa

Errores

Memoria y
reconocimiento

Personalizacion

Disefo esencial

Informacion
complementaria

Diversidad de
capacidades

XXXV Jornadas de Investigacién

XVIl Encuentro Regional

Involucrar al usuario desde el comienzo
del proceso de disefio enfocando en
sus necesidades reales

Utilizar arquetipo de usuarios

Principios, fases, herramientas y
heuristicas.

Hacer visible el estado del sistema,
mantener informados a los usuarios
sobre lo que esté sucediendo
Principio 1

Aplicar el uso de palabras y dialecto de
conocimiento comun
Principio 2

Otorgar al usuario control y libertad de
eleccion y accién

Principio 3

Aplicar consistencia y estandares
segun el conocimiento previo del
usuario

Principio 4

Prevenir de errores ayudando a los
usuarios a reconocer, diagnosticar y
recuperarse de errores

Principio5y 9

Dar reconocimiento en lugar de
recordar

Principio 6

Flexibilidad y eficiencia de uso. Permitir
a los usuarios personalizar las acciones
frecuentes

Principio 7

Disefio estético y minimalista. Despejar
la informacion irrelevante. Pone énfasis
en lo estético.

Principio 8

Brindar Documentacién para ampliar la
informacién. Focaliza en documentos
anexos.

Principio 9

Otorgar herramientas para que las
personas puedan elegir el método que
les funcione. No hace foco en la
diversidad de los usuarios, sino de las
posibilidades de la herramienta
adaptable.

Principio 7
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Disefar entornos, productos y
servicios para la mayor cantidad
de usuarios posible

Involucrar la mayor cantidad de
usuarios posible

Principios generales

Proporcionar avisos eficaces y
métodos de respuesta durante y
luego de finalizar tareas. Brindar
informacién comprensible.
Principio 3y 4

Acomodarse a un amplio rango
de alfabetizacion y habilidades
linguisticas

Principio 3

Aplicar flexibilidad de uso y
posibilidades de eleccién
Principio 2

Presentar distintos modos para
una informacién esencial
Principio 4

Brindar informacion facil de
percibir para aumentar la
tolerancia al error

Principio 5

Contemplar el uso simple e
Intuitivo

Principio 3

Flexibilidad de uso. El disefio
debe ofrecer posibilidades de
eleccioén en los métodos de uso
Principio 2

Ampliar la legibilidad de la
informacién esencial. Pone
énfasis en la comprension.
Principio 4

Ampliar la informacién y
presentarla de distintas formas de
comunicacién como algo mas
general.

Principio 4

Brindar igualdad de uso, util y
alcanzable a personas con
diversas discapacidades
Principio 1
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p o . Proporcionar un disefio con el
- Sélo se hace mencion a usar el minimo o . .
Minimo minimo esfuerzo fisico posible.

”_ esfuerzo cognitivo a través del . o
esfuerzo fisico / e También desde su comprension
i reconocimiento . ;
cognitivo de uso simple y funcional

Principio 6 T
P Principio6y 3
Disefar con dimensiones
. . e apropiadas para el alcance,

Dimensiones No hay especificaciones de ; 2 Lo

fisicas dimen)s/ionFés fisicas IETITEEEH, POsEn )
movilidad.
Principio 7

Disefar para los extremos
(personas con discapacidad,
tercera edad, nifios,
embarazadas, etc.)
contemplando a todas las
personas

Se puede determinar a través del cuadro comparativo que el Disefio Centrado
en el Usuario pone énfasis en procesos puntuales que involucran mayormente
las posibilidades de interaccion con interfases digitales, a diferencia del Disefio
Universal que amplia el enfoque de disefio a productos tanto digitales como
materiales, haciendo referencia a disminuir esfuerzos fisicos y establecer
dimensiones apropiadas.

Depende del producto, trabajar con un
Segmentacion de usuarios | segmento de usuarios estableciendo
arquetipos.

Por otro lado, el DU centra sus principios en base a la diversidad humana
desde decisiones en el disefio que contemplen su uso por la mayor cantidad
posible de personas en relacion con sus capacidades. EI DCU no menciona la
multiplicidad de usuarios, sélo enfatiza el producto como un dispositivo que
debe ofrecer posibilidad de adaptacion de acuerdo con métodos que mejor
funcionen para cada persona.

Por ultimo, a diferencia del Disefio Centrado en el Usuario, el Disefio Universal
no propone una metodologia, sino que brinda pautas generales sobre las
caracteristicas que deberia incluir un disefio para alcanzar a la mayor cantidad
de personas posibles. Sin embargo, algunos procesos o herramientas han
surgido a partir del DCU en combinacién con el Disefio para Todos, que los han
recogido como base y reconfigurado segun el tipo de entorno, producto o
servicio se trate. Uno de estos conceptos que contemplan la inclusion de
personas con discapacidad es el Disefio Inclusivo.

Inclusion de personas con discapacidad en el Disefio Centrado en el
Usuario

Arguetipos de Personas

Como hemos mencionado anteriormente, uno de los puntos principales que
permitiran incluir a personas con discapacidad dentro de la oferta esta en el
segmento de usuarios que se tomen como publico objetivo. Como indican
Keates y Clarkson, que un desarrollo se base en un arquetipo de persona no
implica que éste sea Unico, con caracteristicas propias e inigualables, sino que
dentro de ese arquetipo existen diferentes variables, pero que siempre un
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producto va a responder e intentar enfocarse a un segmento determinado. Por
ejemplo, si se desarrolla una aplicacion movil de un juego para nifios que viven
en Buenos Aires, Argentina, que tengan acceso a ciertos dispositivos y
plataformas, etc. no quiere decir que ese usuario no tenga variaciones en
cuanto a su desarrollo cognitivo, sus habilidades sensoriales o motrices. Lo que
si se explicita es que ese producto no va a ser destinado a personas de otro
rango etario, o con contextos diferentes.

Ademas, si bien las discapacidades suelen agruparse en cuatro categorias
(visual, auditiva, fisica y cognitiva), existe una gran variabilidad dentro de cada
una. La forma en que una persona con discapacidad interactia con los
productos también se ve afectada por diferencias tales como: si la persona
nacio con la discapacidad, la adquirié a una edad temprana o cuando era
mayor; si la discapacidad es temporal, permanente, estatica, progresiva o
regresiva; y qué estrategias de adaptacion y tecnologia de asistencia usa cada
persona.

Por ejemplo, las personas con discapacidades visuales pueden incluir a una
mujer de mediana edad que tiene baja vision desde que nacid y tiene mucha
experiencia con un software de aumento de pantalla, un joven que
recientemente perdié la vision por retinosis pigmentaria, una anciana cuya vista
se ha ido deteriorando debido a la degeneracion macular, pero que no utiliza
ninguna tecnologia de apoyo, o un nifio cuyo daltonismo que aun no ha sido
diagnosticado.

Por lo tanto, aunque las discapacidades visuales, por ejemplo, a menudo se
clasifican juntas, un producto puede ser accesible y utilizable para una persona
con cegueray, sin embargo, totalmente inaccesible e inutilizable para una
persona con baja vision, y viceversa. También hay que tener en cuenta que hay
personas que tienen multiples discapacidades.

Debido a esta variabilidad dentro de cada grupo de personas con discapacidad,
se evidencia que no es suficiente categorizar a estos usuarios segun
dificultades o limitaciones fisicas, sensoriales o cognitivas. Una solucion posible
de categorizacion podria ser el agrupar a personas segun la tecnologia de
asistencia que utilizan en vez de hacerlo segun su tipo de deficiencia.

Podemos deducir que cualquier producto que sea disefiado atendiendo a
limitaciones derivadas de discapacidades individuales, posibilitaran y facilitaran
asi mismo su acceso por usuarios que, sin padecer estas discapacidades, se
encuentren en contextos de uso desfavorables y de equivalente limitacion, por
lo que el numero de usuarios beneficiados de este modo de disefio seria mayor
gue el representado por usuarios con discapacidad.

Disefo Inclusivo

En la mayoria de los casos los entornos, productos y servicios son creados
para personas sin discapacidad excluyendo a estos 0 en algunos casos
llevando al mismo usuario con discapacidad a adaptar sus propios productos
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para de esa forma poder hacer uso de ellos. Existen diversos enfoques sobre
como incluir a las personas con discapacidad en los desarrollos, algunos
plantean la inclusién reflexionando acerca quién es el usuario especifico que se
selecciona, como en el caso del concepto “Rehabilitation Design” que se rige
bajo la idea de que, si se disefia especificamente para personas con
discapacidad, estos productos seran Utiles para toda la poblacién por lo que en
el proceso de desarrollo incorpora Unicamente personas con discapacidad o
adultos mayores. Otro enfoque similar es el “Disefio de la piramide del usuario”
donde se representa la sociedad en tres bases de una piramide. La base que
representa la mayor poblacion serian los usuarios sin discapacidad, el nivel
medio comprende aquellos con deficiencias reducidas y en el pico de la
pirdmide se colocan las personas con deficiencias limitadas. Este concepto
afirma que si los entornos, productos o servicios son disefiados para uno de
esos niveles el resultado incluird a los niveles que se encuentran por debajo.

Figura 1. Gréafico de la pirdmide de usuarios. Disposicion de la poblacion de

acuerdo a sus limitaciones o deficiencias. Esquema de Disefio propio basado en
la interpretacion del texto de “Disefio de la piramide de usuario”

PIRAMIDE

DE USUARIO

Mayor poblacién

Menor poblacion

Autores: Godoy, Maria Eugenia; Izcovich, Melina; Apollonio Adriana.

Otro enfoque que se plantea en el Disefio Inclusivo es si un producto Unico
deberia contemplar a todos los usuarios o si se debiese ofrecer uno que pueda
flexibilizarse segun las preferencias de quien interactla. Este tipo de disefio
personalizable suele ser mas complejo de desarrollar y también mas costoso.
La herramienta de representacion de “Cubo de disefo inclusivo” (IDC) (Keates,
Clarkson y Robinson, 2002) plasma diferentes capas que puede tener el
enfoque de disefio de un producto segun las necesidades de quien interactia
con él. En su parte central se encuentra el producto que ha sido desarrollado
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bajo la filosofia del Disefio Centrado en el Usuario, la capa mas proxima a este
cubo responde a configuraciones adaptables o personalizables del disefio que
podrian ser Gtiles para una gran cantidad de usuarios, la que sigue atiende a
las necesidades més particulares de personas con discapacidad y por ultimo
una capa de que responde a las capacidades cognitivas que requiere un
enfoque de disefio sobre la conciencia del usuario.

Figura 2. Gréafico del Cubo de Disefio Inclusivo.
Esquema basado en “Inclusive Design Cube” (IDC)

CUBO DE

DISENO INCLUSIVO

Diseno para un

€ capacidades objetivo puntual
motrices 3 .
Capacidades - - - - - - - - - Diseino agaptable 0
sensoriales personalizable
Capacidades - -------- - Dlseqo sgbre s :
o2l conciencia del usuario
cognitivas
| I |
TIPOS DE CAPACIDADES ENFOQUE DE DISENO

Keates, Clarkson and Robinson, 2002.

Consideraciones finales

Al abordar la tematica del Disefio Centrado en los Usuarios, en necesario
recurrir a palabras clave, como herramientas que otorgan la base necesaria
para un estudio profundo de conceptos y abrir posibilidades a cruces e
interconexiones metodologicas. Los términos de Disefio Centrado en el
Usuario, Disefio para todos, Disefio Universal, Discapacidad, Accesibilidad y
Disefio Inclusivo comparten el factor comun de la importancia de pensar en las
experiencias de las personas y sus acciones para la configuracion de los
procesos de disefio en la creacion de entornos, productos y servicios que
respondan a sus necesidades y requerimientos. La metodologia del disefio es
la herramienta que garantiza resultados satisfactorios en la experiencia del
usuario en relacion con el uso de un producto.
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El DCU propone partir de las necesidades reales de los usuarios analizando la
audiencia objetiva desde el inicio del proceso de disefio, avanzando en fases
de desarrollo y etapas iterativas para alcanzar productos que resulten
utilizables y accesibles. Por otra parte, el Disefio Universal establece principios
muy generales como pautas de aplicacion en el disefio persiguiendo su objetivo
principal en alcanzar la mayor cantidad de personas, contemplando multiples
capacidades, evitando la segregacion y estigmatizacion de cualquier usuario.

Pensando en el origen y contexto en que nacen cada uno de estos términos, se
identifica una diferencia radical en el uso que se hace de éstos: si bien ambos
hacen estudio de los usuarios, el DCU es un método utilizado por empresas y
corporaciones fabricantes de productos globales, destinado a alcanzar las
metas mas altas en el consumo, de esta manera, mientras mas usuarios se
sientan identificados, cdmodos y seguros, mas ventas se garantizan. Por esta
misma razon, el DCU establece fases y etapas muy concretas pensadas en los
ciclos econdmicos y de adquisicion de productos y mejoras en los servicios pre
y pos-venta para evitar posible reembolso o incentivar a volver a elegir el
mismo producto / marca.

El Disefio Universal es el resultado de una evolucion del concepto de
Discapacidad y la Accesibilidad como un derecho de todos. Su origen remite a
un reclamo social para la inclusién de las personas con discapacidad, en su
derecho a la vida plena e independiente. EI DU propone principios flexibles a
incorporar en las propuestas del disefio, en funcion de alojar la diversidad
desde la adaptabilidad, practicabilidad e igualdad de uso. A diferencia de DCU,
no establece instrucciones puntuales, sino aspectos generales a abordar desde
las etapas iniciales del disefio, y nho como un complemento adicionado al
producto final.

Hacia una propuesta de mejora e iteracion de métodos, se puede pensar en el
cruce de estos dos conceptos, estableciendo jerarquias y variables que se
complementen, en funcién de principios e implementaciones de herramientas
para dar nacimiento a una nueva metodologia de “Disefo Universal Centrado
en el Usuario”. La inclusion y aplicacion de la accesibilidad beneficia no solo a
las personas con discapacidad sino a todo el universo de usuarios ya que
mejora la relacion y la usabilidad de las personas con los productos digitales.
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