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Resumen de las ideas clave

En este articulo se recogen algunos temas relativos a la configuracion de
dispensadores y ofros dispositivos automatizados de uso publico que conviene
tener en cuenta para su andlisis y diseho como productos con los que el usuario ha
de interaccionar. En primer término se presentan brevemente este fipo de
elementos para observar su interés especifico desde el punto de vista del disefio y
se exponen aspectos comunes que caracterizan su utilizacion.

En segundo lugar, se expone el concepto de interaccién y de interface con el fin
de comprender qué tipo de interactividad ofrecen estos elementos y qué
requisitos plantea una interface bdsica como primer soporte de comunicaciéon
usuario-objeto.

Finalmente se muestran algunos ejemplos que ilustran los conceptos planteados en
el tema y permiten resumir unos criterios de diseno para estos elementos de uso
publico.

Los principales aspectos que se desarrollan en este articulo van de lo general, el
contexto de uso y sus requisitos, a las consideraciones de diseno que permiten
abordar con criterios adecuados, un proyecto de diseno de un elemento de
interaccién de uso publico.

Este articulo cumple los requisitos de extension y simplicidad que requiere este tipo
de objeto de aprendizaje presentando de modo resumido y operafivo los
siguientes temas:

Disefo e interaccién en dispensadores y otros
elementos automatizados de uso pUblico

1. Dispensadores, elementos de autoservicio y ofros
elementos automatizados de uso publico

2. Concepto de interaccién e interface en el disefo de
producto.

Tipos de interaccién

3. Tipos de mdqguinas y automatismos de uso publico.
Caracteristicas y Usabilidad

4. Factores de diseno y accesibilidad

Tabla 1. Ambitos de interés para el disefio de dispensadores y automatismos de uso
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1 Intfroduccién: Dispensadores, elementos de

autoservicio y ofros objetos automatizados de uso
pUblico

El tema de este articulo agrupa para su andlisis y estudio una serie de elementos de
uso publico con funciones muy diversas que tienen como denominador comun, la
interaccion que requieren con el usuario que los ha de utilizar de modo auténomo
para obtener un determinado servicio.

Entre estos elementos encontramos productos de distinfa complejidad de uso y grado
de automatizacién: cajeros automdticos, mdquinas reguladoras como  los
parquimetros, de venta de contenidos muy diversos que se recogen bajo el término
“vending” (tiquets, flores, souvenirs, regalos, refrescos y alimentos envasados, efc.) y
también mdaquinas que permiten el consumo directo de liquidos (café, leche, etc.). En
los Ultimos tiempos estos elementos han proliferado en distintos contextos de uso
puUblico con la finalidad de ofrecer un servicio permanente de abastecimiento en
régimen de autoservicio, que no exige el espacio ni el personal de una instalacién
comercial.
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Imagen 1. Distintos tipos de objetos de uso pUblico soportes para servicios
automatizados diversos. Estos elementos han de mostrar su funcidn y explicar de modo
intuitivo su empleo.

Estas mdquinas que responden de modo automdtico a las demandas del usuario
requieren de una fuente energética generalmente corriente eléctrica, y del sistema de
mecanismo particular que permita realizar tareas y acciones de manera
autosuficiente. Puede decirse que la parte técnica de estos productos la componen
dispositivos propios de los autdématas, ya que presentan mecanismos que les facilitan la
realizacién de determinados movimientos y acciones por si mismos. Gracias a un
sistema electromecdnico o electromagnético disenado previamente y almacenado
en su memoria como circuito electrénico, se establece el enlazamiento automdatico y
contfinuado de operaciones necesarias.

En la actualidad y a razén del avance de las nuevas tecnologias y la ciencia, las
mdaquinas autdbmatas son una realidad palpable en multiples dmbitos del desarrollo
industrial y productivo favoreciendo distintas actividades. Es conveniente precisar que
existen gran variedad de automatismos de dispensacién y dosificacidon de alimentos
para uso animal que no son el objeto de este tema.
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En este articulo Unicamente nos centraremos en aquellas con las que las personas
pueden interactuar sin necesidad de un aprendizaje previo.

En sus distintas versiones estos productos presentan algunas caracteristicas comunes
que inferesan desde la perspectiva del diseno que son:

= Ofrecen un servicio o producto

= Requieren de un interlocutor para activarse con el que establecer la
comunicacion (In put_Out put)

= Ofrecen una interfaz general de identificacién de contenido general y uso
particular. La visualizacién global del elemento es importante.

* |ocalizacién del o los accionamientos
= Precisan de pulsadores, botones o sistema digital de accionamiento

= Disponen de mecanismos de respuesta visual, sonora para la interaccién con
el usuario

= Han de proporcionar informacién complementaria al uso
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Imagen 2. La comunicacidon con el usuario determina el éxito en la utilizacién de este
tipo de automatismos especialmente en servicios innovadores como el que muestra el
dispensador de leche fresca que muestra el ejempilo.

Como sucede al tratar de otros productos de uso puUblico, el alumno cuenta con cierta
experiencia como usuario lo que asegura, en la mayoria de los casos, una aportacién
subjetiva y cierfos conocimientos previos que le permiten situarse en el tema lo
contribuye positivamente y refuerza el aprendizaje que se propone

Las condiciones de vida actuales y los sistemas productivos resultan determinantes
para el diseno de producto, subrayando los aspectos relativos al funcionamiento de
los objetos, la aceptacion de sus prestaciones y la sostenibiidad de su
implementacién. La utilidad del contenido de este articulo consiste en aunar y
sintetizar alguno factores determinantes para conocer este fipo de elementos
interactivos y facilitar su proyecto de diseno.
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Este artficulo se desarrolla en una estructura del contenido que contempla los
siguientes apartados bdsicos:

1. Introduccion en la gue se acota el dmbito de producto, se acota y se
contextudliza

2. Obijetivos
3. Conceptos de interaccién e interface en el disefio de producto. Tipos e
interaccion

4. Factores de diseno y accesibilidad en dispensadores vy elementos de
autoservicio automatizados de uso publico. La interfaz del objeto.

5. Cierre

2 Objetivos

Ademds de ampliar la cultura sobre el diseno de productos y los equipamientos
destinados a los espacios de uso colectivo, la consulta de este documento permitird:

= |dentificar esta tipologia de productos que ofrecen servicios automatizados
para el uso publico.

= Clarificar el concepto de interaccion y los distintos sistemas existentes con el
fin de observar su incidencia en el planteamiento de diseno de este tipo
elemento.

= Conocer factores de diseno de interfaces de uso que conviene tener en
cuenta en el diseno de estos productos. |

=  Obtener criterios de ergonomia y accesibilidad Utiles para el andlisis y
diseno de estos elementos automatizados.

3 Concepto de interaccion e interface en el diseiio
de producto

El marco actual en el que se mueve el concepto de interactividad en el diseno resulta
amplio y abierto, pues recoge el conjunto de relaciones sujeto-objeto en los distintos
contextos en que éstas se llevan a término vy su efectividad.

Esta idea simplificada de la interactividad como un ciclo de estimulo-respuesta estd
muy extendida pero resulta un tanto limitada, ya que identifica reaccidén con
interaccion sin considerar que ésta implica un mayor o menor grado de feedback.
Toda interaccion hace referencia a un intercambio de informacion, y éste acontece
cuando de un input del usuario ha de obtenerse un output del dispositivo, que a su vez
condicionard el siguiente input. Entre los investigadores que han hecho referencia a
este modelo bdsico de interaccion encontramos a Maldonado, Thomas y Bonsiepe
(1964), qguienes ya propusieron la idea del bucle de retroalimentacién entre la
mdaquina y el usuario.

La inferactividad es un concepto complejo relacionado con intercambios
comunicacionales, en el cual pueden estar implicados a la vez agentes de naturaleza
humana, objetual o electrénica. Shedroff (2001) hace referencia a la necesidad de al
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menos dos participantes independientes en todo proceso interactivo, a fin de que la
respuesta generada desde una accién aporte informacion relevante y motive una
accidén posterior.

Los agentes participan activamente de un proceso de retroalimentacién en el que
cada mensaje emitido o accidén emprendida se relaciona con las anteriores y
determina el cardcter de las siguientes, generando una experiencia enriquecedora y
participativa en el usuario. Se frata por tanto de un proceso de continua accién vy
reaccién entre dos o mds agentes, en el que éstos participan alternadamente a través
del intercambio de informaciones.

Teniendo en cuenta estas teorias que relacionan el feedback con el proceso
interactivo, se observan situaciones muy diversas. Destaca el hecho de que, por una
parte, existen numerosos objetos que se emplean de modo bdsico y unilateral, sin
explotar sus prestaciones particulares. De ofra, existen otros productos y dispositivos
destinados a mostrar un contenido informativo, sin ofrecer posibilidad de establecer un
didlogo vdlido entre el usuario y el sistema.

En un primer paso de clasificaciéon de la interaccion se distinguen entre dos tipos de
sistemas: estaticos, los que no pueden actuar por si mismos ni influir sobre el entorno, y
dindmicos, que actlan e influyen en el entorno, bien desde la mera reaccién a un
estimulo, o bien desde una interaccién mds compleja.

Sélo los dispositivos que ofrecen un funcionamiento dindmico pueden llegar a
establecer una relacion interactiva plena con el usuario. Habrd que tener en cuenta
que son dindmicos aquellos objetos que admiten su manipulacion y reaccionan a ella.
Los elementos de uso que se presentan en este articulo pueden por tanto considerarse
interactivos, ya que el usuario ha de activar el sistema y responder al mismo para
obtener el servicio o producto.

Para que pueda establecerse una relacién de interacciéon vdlida entre un usuario y un
dispositivo, es necesario que la interfaz ofrezca una plataforma que permita un
correcto flujo de inputs y ouputs. Esto requiere que dicha interfaz presente los
contenidos de forma que el usuario pueda comprenderlos y acceder a ellos de forma
sencilla e infuitiva. Al mismo tiempo, es necesario que la plataforma muestre al usuario
las acciones disponibles en todo momento para poder establecer un didlogo con
estos contenidos, o accionar una respuesta que le ayude en una posterior toma de
decisiones. Este proceso es clave también para el desarrollo de recursos diddacticos, ya
que el aprendizaje del usuario depende del establecimiento de un correcto feedback
a través de la interaccion, se desarrollan habilidades cognitivas y fisicas en su
seguimiento (Barker,1994).

Imagen 3. El disefio y la disposicion de los distintos componentes del elemento
determinan su percepcidon mds o menos inmediata, la facilidad de uso y finalmente la
secuencia de acciones que se han de llevar a cabo.
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Por todo ello, un entorno interactivo requiere de un mapa sensorial (visual, auditivo
y/o tdctil) que le muestre al usuario los contenidos y/o las acciones a realizar, y le
guie por ellos.

Conviene senalar que, en cualquier proceso de el navegacion (en dispositivos
electréonicos) y acceso a la informacion el usuario adopta unos comportamientos
similares que estdn basados en el sentimiento de seguridad, eficiencia, eficacia,
exploracién o disfrute, dependiendo de la intencidén del usuario y de las
caracteristicas o condiciones de uso cada momento (Wang, 2007).

En el caso que nos ocupaq, una interfaz adecuada debe proporcionar al usuario
recursos suficientes para establecer un juego interactivo infuitivo acorde al servicio
qgue se ofrece de modo que se minimiza el aprendizaje necesario.

3.1 Tipos de interaccidn

En la definicidn propuesta se considera la importancia de los participantes, la relacion
entre los mensajes y la estructura que adoptan. Segun estos agentes pueden ser
establecidas tres tipologias de interactividad, presentadas aqui segun su evolucién
cronolégica:

Segun el nivel de control sobre la estructura y el contenido:

¢ Reactiva: donde el usuario tiene poco control de la estructura de los
contenidos

¢ Coactiva: proporciona el control de secuencia, el ritmo y estilo

e Proactiva: se controla tanto la estructura como el contenido
Segun la relacién entre los mensajes:

¢ No interactiva: Un mensaje no se relaciona con ofro previo.

¢ Reactiva: Un mensaje se relaciona sélo con el anterior.

* Interactiva: Un mensaje se relaciona con el anterior y con los
precedentes.

Segun los agentes participantes:

¢ Interaccién usuario-mdaquina: la maquina/objeto debe responder a las
acciones del usuario.

¢ Interaccidn usuario-usuario: comunicacién entre personas.

¢ Interaccién usuario-mensaje: habilidad del usuario en modificar
mensajes.

Asi pues, hablar de interactividad implica considerar estos tres dmbitos, y matizar el
grado en el que el usuario consigue influir y modificar cada uno de los aspectos
relacionados con el proceso.
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4 Factores de diseno y accesibilidad en
dispensadores y elementos de autoservicio
auvtomatizados de uso publico.

Podemos considerar la accesibilidad como el conjunto de todas aquellas condiciones
del entorno y el usuario que favorecen la consecucién de un objetivo, sea de indole
econdémica, social o, para nuestro trabajo, cultural.

Aunque progresivamente el diseno de este fipo de elementos de uso ha ido
evolucionando en la direccion de favorecer la ergonomia y el confort del usuario,
fradicionalmente este tipo de dispositivos y dispensadores de uso han dado prioridad
al sistema de funcionamiento mecdnico y el aimacenaje de su contenido.

Las cuestiones de indole mecdnica constituyen uno de los aspectos determinantes en
el funcionamiento del dispositivo en cuestion. A su vez responden al contenido que se
ha de alojar en su interior, la cantidad y tipo de elementos a manipular en su interior y
los mecanismos necesarios para las acciones necesarias. Todo ello condicionard de
modo directo el volumen general del objeto y sus dimensiones determinando aspectos
relativos a su configuracion global.

En ocasiones la escasa atencién al proyecto de disefho como resolucién integradora
de los aspectos relativos al usuario y su satisfacciéon, factores ambientales y otfras
cuestiones relacionadas con la experiencia en el uso, provoca que estos elementos
presenten multiples problemdticas.

Muchos de estos elementos principalmente mdquinas de venta, estdn concebidas
para personas que responden a las medias antropométricas y también en cuanto a
habilidades sensoriales 1o que deriva en una serie de problemas de accesibilidad a
personas con algun tipo de discapacidad, por ejemplo en silla de ruedas, o personas
mayores. Los principales problemas que se observan se sitban en las interfaces de uso:
escasa visudlizacién, reflejos en las pantallas, demasiados requerimientos
manipulativos, dificultad de seguimiento y manipulaciéon. Esto desemboca en graves
dificultades de usabilidad para personas mayores y ninos, muy dificiles desde la propia
aproximacidén para personas con silla de ruedas y, a veces, imposible para invidentes:
dificultades para la seleccidn de las opciones del sistema, para insertar en su caso, el
dinero, recogida del producto, del importe sobrante, etfc.

En la casi totalidad de estos artefactos no existe ninguna adpatacién a las personas
con problemas de vision, dado que no es normativo, con tecnologias que permitan la
eleccién o manejo del producto mediante voz o con instrucciones sonoras.

Volviendo al tema de la interactividad, resulta conveniente atendiendo a los distintos
niveles perceptivos que tiene el usuario de los productos, adoptar un criterio holistico,
no basado Unicamente en la apariencia externa (sensorial) o sdélo en su rendimiento
funcional, sino en un concepto que los aune y derive en una alta calidad de uso,
capaz de suscitar valores emocionales.

Esta calidad debe integrar factores diversos como la ergonomia o la psicologia del
usuario, condicionada a su vez por la percepcion y la cultura adquirida, hecho que
obliga al disenador actual a tfrabajar desde una perspectiva multidisciplinar.
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4.1 Lainterfaz del objeto

Uno de los agentes de mayor relevancia para la accesibilidad es el diseho de la
interffaz, clave para un adecuado diseno de interaccién. En primera instancia
podemos considerar la interfaz como un espacio de naturaleza multiple entre dos
agentes, posibilitador de la comunicacion entre ambos al realizar operaciones de
codificacién y descodificacién, garantizando por tanto un intercambio de
informacion. Derivada de los entornos electrénicos se concreta la definicion de interfaz
como el medio a través del cual el usuario y la maquina u objeto se comunican entre
si, es decir, "el intermediario entre el usuario y la base de datos”. Una interfase humana
es la suma de los infercambios comunicativos entre el objeto entendido como
mdsuina y el usuario. La interfaz es lo que presenta la informacidén al usuario y recibe
informaciéon del usuario (Bonsiepe,1999).

La interfaz permite al usuario la formacién de un modelo mental sobre el
funcionamiento del sistema. Es por ello que la morfologia constitutiva de la interfaz ha
de adquirir una configuracién acorde a las propiedades fisicas de ambos interactores
(un ente mecdnico légico y uno orgdnico) y debe clarificar al usuario las funciones
gue permite realizar. En otfras palabras, la interfaz se constituye en el espacio comUn a
ambas partes, determina la tipologia de acciones de la interaccién, y por tanto, el
cardcter y alcance de la comunicacion.

Un adecuado diseno y construccion de la interfaz pasa por considerar campos
tan diversos las particularidades perceptivas, psiquicas y culturales del usuario, los
condicionantes técnicos inherentes a la propia naturaleza del dispositivo y el
establecimiento de un orden estructurado de las tareas que va a permitir realizar.

La funcidn de la interfaz es ayudar al usuario a construir un modelo mental
personal que le ayuda a comprender el funcionamiento del elemento, previo a su
manejo directo. Las directrices funcionales para la generacién de la interfaz gréfica
estdn basadas en cuatro conceptos que se exponen brevemente: los modelos
mentales del usuario, la distribucion de los elementos interactivos, las metdforas
grdficas y la secuenciaciéon de los contenidos.
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Imagen 4. El disefio de la interface ha de favorecer la agilidad del usuario en este tipo
de elementos de uso inmediato en el espacio publico.
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En cuanto a la distribucion de botonerias y otros elementos interactivos se
precisa hacer referencia a tres principios bdsicos la economia de medios, la
organizacién de los elementos segun la légica del usuario y la preservacion de la
eficiencia comunicativa. Es por tanto que la distribucién de los elementos grdficos en
pantalla (layout) debe organizarse segun patrones inteligibles para el usuario.

Para esta distribucién se propone una clasificacién de los items de informacidn
basada en criterios reconocibles: alfabéticamente, temdaticamente, segin frecuencia
de uso y segun criterios de importancia para el usuario. Por otro lado, la disposicién de
las opciones de manipulacion de estos items deberian presentarse igualmente de
forma intuitiva para el usuario, por ejemplo, de forma icdnica.

En cuanto a la secuencias es conveniente saber que el proceso de la
busqueda y/o consulta de la informacién se realiza en términos temporales. La
intuitividad de la interfaz se refuerza a través de la narracidon secuencial, de tal forma
que posibilita en el usuario la construccién de una “navegacion” controlada, en la que
no sélo se desplaza por un espacio, sino a través de un tiempo.

Como directrices basicas para la construccion de la interfaz es necesario
asegurar la accesibilidad del usuario, permitiéndole un desplazamiento rdpido y légico
por los contenidos. De igual modo, es necesario que el sistema sea compatible con
distintas tecnologias sonoras, digitales, etc. adecuados a las tareas a desarrollar, que
aumentan la comunicacién del sistema integrando usuarios con distintas capacidades
y disefar el conjunto considerando su construccién sintdctica y semdntica.

En la aceleracién del aprendizaje necesario para su control intervienen también la
prdctica de la sintaxis objeto-accién, la implantacién del browsing y la adopcién de
vehiculos grdficos afines al usuario. Se establece asi un espacio de accién para el
disenador, donde la légica de ordenacién y la economia de recursos empleados
deben estar orientadas a favorecer la eficiencia comunicativa.

5 Cierre

A lo largo de este objeto de aprendizaje se dan a conocer un fipo de productos de
uso publico que se caracterizan por la interactividad con el usuario como eje de su
funcionamiento. Para comprender mejor este proceso interactivo vy situar la tipologia
de productos a la que se hace referencia, se ha profundizado en el concepto de
interactividad y su clasificacion.

Finaimente se han recogido aspectos relativos a la accesibiidad y factores
determinantes para el diseno de este tipo de elementos automatizados. Hemos visto
que la complejidad en la planificaciéon de una interfaz interactiva pasa por la figura de
un disenador visualista, conocedor de la disciplina de la percepcién, capaz de
comprender el modus operandi del usuario con las tareas y su proceso de elaboracién
de modelos mentales, y familiarizado con las particularidades de las tecnologias y
materiales actuales.

Para comprobar realmente qué has aprendido sobre estos elementos automatizados
de uso publico y su usabilidad estds en disposicibn de analizar uno de ellos,
observando su configuracion, el diseio de su interfaz y la accesibilidad de la solucién
adoptada.
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