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Resumen. Este trabajo describe la aplicacion del proceso de Disefio Centrado
en el Usuario en el desarrollo de un aula virtual. Se presentan las etapas
seguidas y las conclusiones obtenidas. Para evaluar los disefios realizados, se ha
llevado a cabo una prueba piloto de la nueva aula en el campus virtual de la
Universitat Oberta de Catalunya. Los resultados obtenidos estdn relacionados
principalmente con la experiencia proporcionada por el nuevo disefio, que ha
sido valorado muy positivamente por los estudiantes. La experiencia del trabajo
realizado ha aportado conocimiento y experiencia en la aplicacion del Disefio
Centrado en el Usuario en e-learning, teniendo en cuenta todas sus concreciones
i singularidades.
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1 Introduccion

El desarrollo de Internet ha tenido un gran impacto sobre la educacién a distancia y
consecuentemente, la educacion en linea o e-learning se ha consolidado como una
alternativa dominante de confianza. Diferentes instituciones educativas de todo el
mundo sacan provecho de las tecnologias disponibles para asi proveer formacion a
una audiencia cada vez mayor. Cada dia hay mas personas que para aprender y
formarse hacen uso de sistemas de e-learning tanto entornos educativos como
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materiales de aprendizaje. El e-learning facilita la educacion a quienes por diferentes
motivos no pueden acceder a una educacién tradicional: personas que no pueden
desplazarse, personas con poco tiempo libre o personas con alguna discapacidad, etc.
Al mismo tiempo que crece la oferta de distintas propuestas y modalidades de
sistemas de e-learning, crece también el numero de personas que los utilizan, por lo
que se hace necesario considerar la diversidad de necesidades y caracteristicas de
estas personas a la hora de disefiar los entornos virtuales de aprendizaje y los
contenidos educativos. De esta manera se contribuye al disefio y construccién de
sistemas de e-learnig que faciliten que las personas puedan utilizarlos de manera
sencilla, efectiva y eficiente, de forma que el proceso de aprendizaje proporcione una
experiencia de usuario positiva que devenga una experiencia de aprendizaje positiva.

Los entornos de aprendizaje y los materiales educativos se disefian a partir de un
conjunto de requerimientos tanto tecnoldgicos como educativos [10], y deberfan
disefiarse también considerando los conceptos y metodologias propios de la
Interaccion Persona-Ordenador (IPO). La IPO proporciona un conjunto de conceptos
y metodologias que constituyen un paso adelante en el disefio de sistemas interactivos
[15]. El e-learning se basa en ordenadores, dispositivos y pantallas, y es
fundamentalmente interactivo, por lo que la IPO ha de ser un elemento clave en el
disefio de sistemas interactivos de e-learning que quieren tener en cuenta las
necesidades y caracteristicas de los usuarios. La usabilidad constituye un factor clave
en la habilidad del estudiante a la hora de adquirir conocimientos y competencias de
una manera satisfactoria.

El Disefio Centrado en el Usuario (DCU) [15] es una filosofia de disefio y un
proceso en el que las necesidades, requerimientos y limitaciones del usuario final del
producto constituye el foco de cada etapa del proceso de disefio. Involucrando al
usuario en cada fase del proceso de desarrollo se garantiza que el producto final
responde a sus necesidades y caracteristicas y, por tanto, en el desarrollo de sistemas
de e-learning, facilita a los estudiantes una experiencia de aprendizaje positiva.
Ademds, se garantiza que los estudiantes no necesiten adquirir nuevas competencias
para poder utilizar el entorno de aprendizaje de nuevo. Esto es esencial, ya que tanto
las experiencias de aprendizaje positivas como la maximizacion de las competencias
adquiridas son aspectos fundamentales del aprendizaje y formacion a lo largo de la
vida.

Este articulo describe la aplicacion de un proceso de disefio centrado en el usuario
en del desarrollo de una aula virtual. El proyecto de redisefio de esta aula es parte de
un proyecto mds amplio que consiste en el disefio de un campus virtual. Uno de sus
objetivos es mostrar que aplicando DCU en un entorno de e-learning se puede
desarrollar un proceso de disefio centrado en el estudiante que garantice la calidad de
los desarrollos y una experiencia de aprendizaje positiva. Este articulo se estructura de
la siguiente forma: La seccién 2 describe la importancia del disefio centrado en el
usuario y de la evaluacion de la usabilidad como una via para construir experiencias
de aprendizaje. La seccion 3 describe los servicios ofrecidos por el campus virtual de
la Universitat Oberta de Catalunya y la propuesta para adoptar las metodologfas del
disefio centrado en el usuario en el proyecto de redisefio del campus virtual. La
seccion 4 describe el redisefio llevado a cabo en la nueva aula virtual. Finalmente, se
presentan las conclusiones y las lineas de trabajo futuro.
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2 Disefio centrado en el usuario, usabilidad y experiencia del
usuario en e-learning

Tal como ocurre en cualquier entorno virtual, el disefio de sistemas de e-learning
también debe ser centrado en el usuario [5], usable y que tenga en cuenta las
caracteristicas y habilidades de los usuarios a la hora de interaccionar con el entorno
virtual de aprendizaje y con los contenidos educativos. El e-learning también debe
considerar la usabilidad, esto es la eficiencia, la efectividad y la satisfaccion del
estudiante. Nielsen [12] define la usabilidad como un atributo de la calidad que
establece la facilidad de uso de las interfaces de usuario y que se define a partir de
cinco componentes de calidad: learnability o capacidad de ser aprendido, eficiencia,
memorability o capacidad de ser recordado, evitar los errores de usuario y la
satisfaccion del usuario.

Directamente relacionado con el concepto de eficiencia al que se refiere la
usabilidad, aparece el concepto de learnability, y se refiere a la velocidad con la que
alguien aprende a usar una aplicacion especifica. Learnability es pues el grado en el
que una interfaz de usuario puede ser aprendida de manera efectiva y rdpida, aunque
también puede referirse a la eficacia con la que un contenido de e-learning especifico
puede ser aprendido [6]. Mientras que en la usabilidad learnability hace referencia a
la funcionalidad, learnability también hace referencia al proceso cognitivo del
aprendizaje. De este modo, cuanto menos esfuerzo se dedique a entender y aprender
la funcionalidad del sistema de e-learning, mayor esfuerzo podrd dedicar el estudiante
a aprender contenidos educativos y a adquirir competencias. En el disefio de sistemas
de e-learning es importante alcanzar tanto los objetivos de usabilidad como los
objetivos educativos. Los estudiantes deberian poder interaccionar facilmente con los
contenidos educativos y con el entorno de aprendizaje y concentrarse en adquirir los
conocimientos y competencias previstos en su formacion. Por lo tanto, el principal
objetivo es identificar las soluciones de disefio del e-learning que reducen la
frustracion del usuario y que incrementan la usabilidad, el aprendizaje y la
satisfaccion. El concepto de experiencia del usuario o experiencia del estudiante estd
directamente relacionado con la usabilidad y la satisfaccion, aunque es mds amplio.

En el disefio de sistemas de e-learning usables es interesante considerar tres
dimensiones: el estudiante, el contenido y el entorno. El usuario o el estudiante
incluye la identificacion de usuarios y el descubrimiento de sus necesidades y
caracteristicas. La dimensién del contenido educativo incluye la identificacion de
gufas de disefio, técnicas y requerimientos que han de seguirse y los diferentes
aspectos relacionados con la separacion del contenido y la visualizacién de los
contenidos. La dimension del entorno educativo tiene en cuenta la identificacién de
los requisitos y caracteristicas del entorno de aprendizaje, el andlisis de tareas y el
disefio de la interaccion. Estas tres dimensiones ayudan a proporcionar una vision
completa del e-learning y situarlo en el DCU y numerosos trabajos previos muestran
la importancia de la usabilidad en el e-learning [11,2,16].

En los entornos de aprendizaje virtuales, es de gran importancia obtener
informacion acerca del comportamiento de los usuarios y entender como los
estudiantes utilizan el entorno de aprendizaje y como navegan por los materiales
educativos. Entender el comportamiento de los usuarios proporciona una informacion
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de gran utilidad a los ingenieros de la usabilidad y a los disefiadores del sistema para
determinar si la interfaz del sistema de e-learning se ha disefiado bien y saber que
tareas generan mayor tasa de fracaso o frustracion [7]. Los datos que se recogen de la
actividad de los estudiantes constituyen una fuente de informacién muy valiosa y
relevante para el avance en el disefio y desarrollo de soluciones de e-learning
innovadoras asi como herramientas y servicios que faciliten alcanzar los objetivos
instruccionales y educativos [3].

3 Disefio centrado en el usuario en el campus virtual de la UOC

La Universitat Oberta de Catalunya (UOC) es una universidad totalmente virtual que
ofrece tanto titulaciones homologadas como estudios de tercer ciclo, con mds de
40000 estudiantes. La UOC tiene un modelo pedagdgico centrado en el estudiante que
proporciona un itinerario educativo guiado a través del campus virtual. Ademds de
este modelo pedagdgico centrado en el estudiante, la perspectiva del disefio centrado
en el usuario se utiliza en el diseflo y evaluacién del campus virtual de las
herramientas educativas. En el campus virtual de la UOC cada asignatura tiene una o
mds aulas virtuales con todos los elementos necesarios para el desarrollo del proceso
de ensefianza-aprendizaje: correo electronico, documentacion, el plan docente, las
actividades relacionadas, evaluacion, tablén del profesor, férums, debates, etc. El aula
virtual constituye el punto de encuentro del profesor con los estudiantes, de los
estudiantes entre ellos y de las diferentes actividades de aprendizaje.

La aplicacion del DCU en el redisefio del aula virtual garantiza que el entorno
proporciona a sus usuarios lo que debe proporcionar. Al mismo tiempo, se esperan
recoger conclusiones importantes para definir el proceso de Diseflo Centrado en el
Estudiante (DCE) y cémo éste se diferencia del DCU y de este modo garantizar los
objetivos educativos y una experiencia de aprendizaje positiva.

El trabajo que se presenta forma parte del proyecto Campus. El principal objetivo
de este proyecto es desarrollar una plataforma en cédigo abierto para la educacion
universitaria, y sus aspectos clave son los que la hacen especial en el campo del e-
learning. En primer lugar, el campus virtual dard servicio hasta a 10.000 usuarios
conectados simultineamente. En segundo lugar, el disefio del campus sigue una
aproximacion basada en el DCU. En tercer lugar, la interfaz de la plataforma seguird
los principios y estdndares de la usabilidad y la accesibilidad. El trabajo que aqui se
presenta se focaliza principalmente en el segundo aspecto: el proceso del disefio
centrado en el usuario como herramienta para asegurar la calidad del producto final.
Desde la perspectiva del DCU el proyecto sigue los principios de la norma ISO 13407
[9]: involucrar activamente a los usuarios, entender claramente a los usuarios y las
tareas que deben llevar a cabo, una correspondencia adecuada entre las
funcionalidades que proporciona la tecnologia y los usuarios, la interaccion de
soluciones de disefio y un disefio multidisciplinar. Ademds, este estdndar
internacional establece cuatro actividades de DCU. Se verd como estas actividades
encajan y se aplican en el proyecto: entender y especificar el contexto de uso,
especificar el usuario y los requisitos organizacionales, evaluar los disefios a partir de
los requisitos y producir soluciones de disefio. El proyecto esta dividido en 12
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paquetes de trabajo, el primero se refiere a entender y especificar el contexto de uso y
arecoger los requisitos del usuario. En el caso concreto del proyecto Campus, algunos
de los requisitos organizacionales que aparecen en la ISO 13407 se definen a partir de
especificaciones propias del e-learning como son SCORM [1] y IMS [8], y otros son
definidas por las propias instituciones educativas que participan en el proyecto.

3.1 Perfiles de usuario, personas, escenarios y necesidades

El resultado del primer paquete de trabajo es el conocimiento acerca del usuario, el
entorno de uso y las tareas que llevard a cabo. El primer paso de esta actividad
consiste en definir perfiles de usuario, es decir, obtener una descripcion detallada de
los atributos de los usuarios del campus virtual (estudiantes, profesores y gestion
académica). Estos perfiles de usuario se definen a partir de datos cuantitativos, como
son los datos socio-demograficos y psicograficos, y también a partir de informacién
académica. Un andlisis cualitativo combinado con estos perfiles de usuario ayudard a
definir personas, escenarios y necesidades. Las personas [14] son personajes ficticios
creados para definir usuarios tipicos.

Las personas tienen nombre, cara, objetivos, tareas, habilidades, aficiones, etc. Esta
herramienta de disefio se utiliza para reducir las distancias y aproximar a los usuarios
finales y al equipo de disefiadores, de manera que estos tltimos puedan focalizar sus
esfuerzos en las necesidades y expectativas de los usuarios.

Los escenarios [4] son descripciones de las acciones necesarias para realizar
acciones especificas y pueden incluir la descripcion del comportamiento en una
situacion dada. Los escenarios incluyen el contexto, los actores, los objetivos, la
secuencia y el resultado.

El documento de necesidades describe los elementos claves del campus virtual
desde el punto de vista del usuario y también incluye las nuevas tecnologias o
herramientas que pueden ser aplicadas en e-learning. Las necesidades se agrupardn
teniendo en cuenta las dreas funcionales del campus virtual: materiales de
aprendizaje, herramientas de aprendizaje, herramientas de comunicacién,
herramientas de planificacion y herramientas de apoyo.

3.2 Test de usuarios y prototipos
Este segundo paquete de trabajo, test de usuarios y prototipos, se centra en la

evaluacion de disefios y en la produccion de soluciones de disefio. Para alcanzar este
objetivo se han definido las siguientes etapas para el paquete de trabajo:

J Desarrollo de gufas de usabilidad y accesibilidad

J Definicidn de wireframes para las médulos y aplicaciones bdsicas

J Realizacion de test de usabilidad y accesibilidad

. Apoyo a los equipos de desarrollo en la aplicacion de las gufas de usabilidad
y accesibilidad

Las gufas de accesibilidad serdn una adaptacion del documento mas reciente del
Web Content Accesibility Guidelines (WCAG) [17] a las necesidades propias del
campus virtual. La gufa de usabilidad también seguird la estructura de los documentos
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WCAG (principios, guias y listas de control) y se creard a partir de la informacion del
andlisis de usuarios. También esta prevista la creacion de una tercera gufa que defina
el estilo y la interaccidn en el campus virtual. Ademas del desarrollo de estas guias, se
llevard a cabo un proceso de evaluacion iterativo en todos los modulos del campus
virtual. Este proceso incluye evaluacion heuristica, prototipado de baja fidelidad,
prototipado de alta fidelidad y test de usuarios, dependiendo de la fase de desarrollo
de cada moédulo. El resultado de las distintas evaluaciones se reflejard en un
documento que recogerd cambios y sugerencias de mejora. Cada equipo de desarrollo
correspondiente se encargard de implementar o incorporar los cambios.

4 Proceso de rediseno del aula virtual

La nueva aula virtual es uno de los elementos principales y mds importantes en el
proyecto del campus virtual. Se ha usado su redisefio para aplicar la perspectiva del
DCU, en concreto el test de usuarios y el prototipado. Se ha trabajado muy cerca de
los usuarios (estudiantes, profesores y administracion) para entender sus necesidades
y sus sugerencias de mejora. El proyecto dio comienzo en septiembre de 2005 con la
fase de requisitos de usuario y siguié con la fase de disefio iterativo y evaluacion de
prototipos. En otofio de 2006 se llevaron a cabo cinco pruebas piloto utilizando la
nueva aula virtual, para de este modo evaluar el redisefio en un entorno y situacién de
aprendizaje real.

4.1 Etapa de requisitos de usuario

El objetivo de la etapa de requisitos de usuario es obtener informacion sobre el uso
del aula virtual actual asf como de los aspectos positivos y negativos desde el punto
de vista del estudiante. Se llevaron a cabo focus groups o grupos de discusién con
estudiantes y profesores para obtener informacién y para conocer sus impresiones
acerca del aula virtual y como esta se puede cambiar y mejorar. Por otra parte, se
llevaron a cabo test de usuarios para asi poner de manifiesto cémo los estudiantes y
profesores realmente utilizan el aula virtual y llevan a cabo tareas concretas. Del
andlisis de los resultados se obtuvieron tres conclusiones principales:

J El aula virtual actual funciona bien y es facil de usar
J El aula virtual actual es mejorable y los estudiantes esperan una mejora
J Un cambio radical del aula virtual representarfa un inconveniente.

Por tanto, aunque los estudiantes estdn acostumbrados a utilizar el aula virtual
actual y pueden usarla sin mayores dificultades, esto no significa que no deseen un
cambio en su disefio, estructura y en las funcionalidades que incorpora. El hecho que
estén acostumbrados a ella, no implica que no pueda ser mejorada. Estudiantes y
profesores desean una nueva aula virtual con valor afladido en comparacién con la
actual y que al mismo tiempo no les haga necesario aprender de nuevo como
utilizarla.
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La lista de mejoras que se obtuvo se agrupd en tres categorias: interacciones
eficientes, flexibilidad y nuevas tecnologias. Considerando estas mejoras como guias,
se disefiaron y desarrollaron los prototipos para la siguiente fase.

4.2 Etapa de diseiio iterativo y de evaluacion de prototipos

El primer paso en esta etapa fue el disefio y la definicion de un primer prototipo de
baja fidelidad que trasladaba los requisitos de los usuarios para un nuevo disefio del
aula virtual. El disefio se evalud y refind de manera iterativa por un equipo
interdisciplinario. El prototipo se fue mejorando en cada iteracion y de este modo se
obtuvo un prototipo de alta fidelidad dispuesto a ser evaluado en un test de usuarios.
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Fig. 1. Evolucidn de la pdgina principal del aula actual (arriba a la izquierda) hacia el aula de la
prueba piloto (abajo a la derecha)

El siguiente paso consistio en la realizacion de 30 test de usuarios con estudiantes
de diferentes titulaciones y de diversos cursos y afios académicos. Se evaluaron tres
prototipos diferentes para, de este modo, comparar su funcionamiento y aceptacion
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entre los estudiantes. Independientemente del prototipo en cada test de usuarios, los
estudiantes llevaron a cabo las mismas tareas. El andlisis del resultado de los distintos
test proporciono informacion sobre cémo mejorar el prototipo. Sin embargo, aunque
las tareas que se lleven a cabo en un test de usuarios sean reales, se es consciente que
un test de usuarios puede proporcionar informacion no real o sesgada acerca del
proceso de aprendizaje del estudiante. Por este motivo se decidié llevar a cabo 5
pruebas piloto durante el semestre de otofio de 2006. Teniendo en cuenta que un
cambio radical no es deseado por los estudiantes, se opté por mantener la estructura
de cuatro pestafias del aula y se afladié una nueva pdgina principal que sumariza los
elementos importantes para el estudiante.

4.3 Etapa de prueba piloto

El objetivo principal de la etapa de prueba piloto fue evaluar y analizar si la nueva
aula ayuda a los estudiantes en su motivacion para el estudio y en la eficiencia en el
aprendizaje. Las cinco pruebas piloto empezaron con el inicio del semestre de otofio
de 2006. Se planificaron dos puntos de control: un test de usuarios al inicio del
semestre y un conjunto de focus groups una vez finalizado el semestre.

En los test de usuario participaron los estudiantes de los grupos piloto. Entre ellos
habfa usuarios que no estaban familiarizados con el aula virtual original, es decir que
el aula piloto que utilizaban era la primera y unica aula virtual a la que habfan
accedido. A partir de los test se supo que la nueva aula virtual constituye una mejora
respecto la anterior, es mds facil de usar y los estudiantes se sienten confortables.

El objetivo al realizar los focus groups era el de conocer la percepcion de
estudiantes y profesores acerca de la nueva aula virtual. A partir de los test de usuario
se sabe que las nuevas aulas son usables, pero ;les gustan a los estudiantes? ;mejoran
la experiencia de aprendizaje? Las conclusiones y resultados de los focus groups
varian dependiendo de las caracteristicas de los estudiantes. Los estudiantes que
habfan utilizado el aula virtual original durante varios cursos se encontraron
inicialmente perdidos en la nueva aula virtual. Aunque esto no se manifestd en los test
de usuarios y por tanto puede no ser exactamente cierto, si manifiesta un sentimiento
de los estudiantes y de su primer contacto con la nueva aula. En cambio, los
estudiantes para los que el aula piloto era la dnica aula virtual que habfan utilizado
jamds, la valoraron muy positivamente. Asi, puede decirse que aunque la nueva aula
provoca diversidad de impresiones, la opinién generalizada de los estudiantes y de los
profesores es que todavia necesita ciertos ajustes, aunque la propuesta de redisefio que
se evaluaba se considera un gran avance.

5 Conclusiones

El disefio centrado en el usuario es un proceso en el que las necesidades,
requerimientos y limitaciones de los usuarios finales constituyen el foco en cada etapa
del proceso de disefio. Siguiendo esta filosofia, se ha recogido suficiente informacion
para saber que se estd caminando en la direccion deseada por estudiantes y profesores.
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Esto, aunque positivo, no es suficiente. La aplicacién de técnicas y métodos de DCU
en entornos y contenidos de e-learning requiere adaptar las técnicas y métodos
estdndares ya que los usuarios son estudiantes y consecuentemente tienen un objetivo
principal y concreto: aprender.

El redisefio del aula virtual siguiendo un proceso de disefio centrado en el usuario
ha proporcionado informacion adecuada para empezar a construir un modelo de
proceso de disefio centrado en el estudiante. Este modelo debe considerar los aspectos
pedagdgicos, instrucionales y de e-learning especificos de la UOC y debe facilitar la
identificacion de aquellos elementos que proporcionan a los disefiadores la ayuda
necesaria para disefiar mejor y asi proporcionar mejores experiencias a los
estudiantes.

Construir una experiencia del estudiante satisfactoria es un proceso iterativo, donde
en cada etapa el disefio se mejora. Actualmente se estd trabajando en un cambio mas
profundo a nivel de disefio y de organizacion del contenido que se implementard y se
evaluard en los proximos semestres. Somos conscientes que estos cambios requieren
un cierto esfuerzo por parte de los estudiantes pero también somos conscientes que el
producto final tiene en cuenta sus necesidades y requisitos y por tanto el proceso se
percibird de manera positiva y como una mejora de la experiencia educativa.
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