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The knowledge about the user’'s needs and stakeholders involved in the development of new
products is one of the keys for the innovation. There are numerous tools to meet the real needs
of consumers, to empathize with them and ensure the success of new developments and the tool
personas stands out due to its popularity among design teams. In this study a review of the tool
personas is made, from its origins in the 90s, when it emerged in the area of computing until its
application in human centered design approaches today. The different models proposed are
compared according to the method they propose, the type of information they consider, the
quantitative or qualitative approach and their application in the human centered design processes.
The aging process of elderly people and the possible use of the tool Personas in this field are
analysed. Finally, conclusions are drawn in order to facilitate the proper application of the tool on
the field of aging.
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Revision de la herramienta Personas

El conocimiento de los usuarios y otros agentes implicados en el desarrollo de nuevos productos
es una de las claves de la innovacién. Para conocer las necesidades reales de los consumidores,
empatizar y asegurar el éxito de los nuevos desarrollos existen numerosas herramientas entre
las que la herramienta personas destaca por su popularidad entre los equipos de disefio. En este
estudio se realiza una revision de la herramienta personas desde sus origenes en los afios 90,
cuando surgié en el &rea de la informatica hasta su aplicacién en el mundo del disefio centrado
en las personas en la actualidad. Se comparan los distintos modelos de la herramienta Personas
en funcién del método que proponen, el tipo de informacién que recogen, el enfoque cuantitativo
o cualitativo y su aplicacién en los procesos de disefio centrado en las personas.Se analiza
también el proceso de envejecimiento de las personas y la posible aplicacion de la herramienta
personas en este ambito. Finalmente, se extraeran conclusiones y se propone una linea de
trabajo de cara a facilitar la aplicacion adecuada de la herramienta en el ambito del
envejecimiento.
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1. Introduccion

El envejecimiento de la poblacién mundial es un hecho constatado, y por ello, las personas
mayores van a ser un grupo objetivo de investigacion de cara al desarrollo de nuevos
productos y servicios que mejoren su calidad de vida.

El conocimiento de los usuarios y otros agentes implicados en el desarrollo de nuevos
productos es una de las claves de la innovacion. Para conocer las necesidades reales de los
consumidores y asegurar el éxito de los nuevos desarrollos existen numerosas herramientas
entre las que la herramienta Personas destaca en la bibliografia analizada como una
herramienta que permite empatizar con el publico objetivo.

La herramienta Personas tiene sus origenes en los afios 90 en el ambito del disefio cuando
Alan Cooper (1999) la utilizé por primera vez en el area del disefio de interaccién. Desde
entonces, se ha aplicado en proyectos muy variados del ambito de disefio centrado en las
personas tanto de productos como de servicios (Cooper, 1999; Djajadiningrat et al., 2000;
Grudin y Pruitt, 2002; Norman, 2004; Myerson et al., 2011; Moser et al., 2012; Tive, 2016;
Ortbal, Frazzette, Mehta, 2016).

Del andlisis de Cooper (1999), Djajadiningrat et al. (2000), Pruitt and Grudin (2002), Norman
(2004), Myerson et al. (2011), Moser et al. (2012), Tive (2016), Ortbal et al. (2016) se infiere
gue no existe un método estandarizado de aplicacion de la herramienta Personas, y cada
fuente aporta distintas visiones y aplicaciones de dicha herramienta. Sélo dos de los autores
adapta la herramienta al ambito del envejecimiento, y Unicamente el modelo de Myerson el
at. (2011) considera explicitamente las capacidades de las personas.

Por ello, en esta comunicacion se va a analizar la aplicabilidad de la herramienta Personas
para entender mejor las necesidades reales de las personas en su proceso de
envejecimiento. Asi, en primer lugar se realiza una revision bibliografica de la herramienta
Personas para conocer los modelos, el tipo de informacion que recogen, su aplicacion en los
procesos de disefio centrado en las personas y los beneficios que aportan segun los
autores. Después, se revisan los modelos de cara a su aplicacion en el ambito del
envejecimiento, y finalmente, se extraen las conclusiones del trabajo realizado.

2. Revision del estado del arte de la herramienta Personas

En este apartado se recoge el estado del arte de la herramienta personas. Para ello, se
describen, por orden cronolégico, los ocho modelos de la herramienta Personas
identificados:

1. Cooper (Cooper, 1999)

Djajadiningrat et al. (Djajadiningrat et al., 2000)
Grudin & Pruitt (Grudin & Pruitt, 2002)

Norman (Norman, 2004)

Designing With People (Myerson et al., 2011)
Moser et al. (Moser et al., 2012)

R e
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7. Australian Centre for Social Innovation [TACSI] (Tive, 2016)
8. Ortbal K., Frazzette N., Mehta K.( Ortbal, Frazzette, Mehta, 2016)

En cada caso, se describiran las caracteristicas generales de la herramienta, el enfoque
metodoldgico, su aplicacion dentro del proceso de disefio y los beneficios que aporta segun
Sus autores.

2.1 Modelos de la herramienta Personas
Alan Cooper (Cooper, 1999)

El primer modelo de la herramienta Personas fue definido por Alan Cooper en 1999. Esta
herramienta persigue desarrollar una descripcién precisa del usuario y de lo que este quiere
conseguir. Cooper la describe como una herramienta sencilla en concepto, pero sofisticada
en su aplicacion donde se crea un personaje ficticio que representa a las personas reales
durante el proceso de disefio.

Las Personas creadas, aun siendo ficticias se definen con mucho detalle y rigor. Cooper
afirma que si se quiere disefiar un producto que satisfaga a un gran nimero de usuarios se
tendra mas éxito disefiando para una persona concreta. Cuanto mas especificas sean las
personas, mas efectivas seran como herramienta de disefio, ya que se podra identificar sus
objetivos, sus habilidades, sus motivaciones y lo que quiere conseguir respecto al producto.

Una de las partes mas importantes para definir la Persona exitosamente es darle un
nombre. Para dar mas realismo a cada persona de cara al equipo de disefio, afiade una
imagen a cada persona. Normalmente estas imagenes las adquiere en webs repositorios de
ima&genes, traza caricaturas o las extrae de revistas. También considera que los estereotipos
Unicamente son Utiles si ayudan a dar mayor credibilidad al personaje. Por ejemplo, al
describir una enfermera Cooper utilizaria una mujer, no porque no haya enfermeros
hombres, sino porque la gran mayoria de enfermeras son mujeres. Por otro lado, sostiene
gue la descripcion detallada de las personas permite ver el nivel exacto de habilidades del
usuario en cuanto al uso del producto de una manera mas fresca. Asi, no es necesario
preguntarse sobre si disefiar para una persona amateur o experta, la descripcién sera tan
rica que eliminara falsas creencias sobre estos niveles de usuarios. Esto se debe a que por
ejemplo una persona que no sabe muy bien como funciona un ordenador, pero que lo usa
para una operacion rutinaria en su trabajo, puede manejar el programa especifico al mismo
nivel que un experto. Y al revés, alguien que utiliza mucho las tecnologias puede que con un
programa concreto no sea capaz de conseguir lo que quiere.

Los perfiles de Personas son Unicos para cada proyecto. Ocasionalmente, se pueden
aprovechar Personas de proyectos previos, pero al ser tan importantes los detalles, es raro
encontrar dos Personas exactamente iguales. Cooper considera que una cantidad de entre
3y 12 perfiles de personas por proyecto es suficiente. Afirma que no se debe disefiar para
todos ellos pero que es Uutil crearlos para articular bien la poblacién de usuarios. Algunos de
esos perfiles se definen solamente para saber que no se va a disefiar para ellos.

En cuanto al enfoque metodolégico, Cooper propone un enfoque cualitativo. Propone que 8
es el nimero de personas reales que se necesita entrevistar para empezar a identificar
patrones y crear cada perfil de Personas. Al usuario objetivo principal le llama Persona
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Primaria y sostiene que no se puede tener mas de una ya que de lo contrario el problema a
abarcar es demasiado grande.

En el proceso de disefio crea entre tres y siete perfiles y los redine en una Unica plantilla en
papel que contiene sus nombres, fotos, descripcién de sus trabajos, objetivos y frases
significativas. Dicha plantilla se convierte en un soporte omnipresente en el proceso de
disefio, que es incluida en todas las reuniones y en toda la documentacién entregada.

El beneficio principal de utilizar la herramienta Personas, segun Cooper, es que facilita la
explicacion y justificacion de las decisiones de disefio.

Djajadiningrat et al. (Djajadiningrat et al., 2000)

El modelo propuesto por Djajadiningrat et al. es un modelo intuitivo donde los disefiadores
seleccionan personajes famosos que representan usuarios extremos con el objetivo de
ponerse en su lugar y ver el problema desde nuevas perspectivas.

En el proceso de disefio incluyen fracciones de peliculas, series u otros soportes que
ayudan a empatizar con el personaje en cuestion. Los personajes a menudo son lejanos a la
realidad del mercado objetivo, pero se utlizan hasta la fase de conceptualizacion y
prototipado de los conceptos.

Los resultados demuestran que este enfoque ayuda a ver un problema dado desde
perspectivas nunca antes pensadas, y que puede ayudar a desbloquear y estimular el
proceso creativo, exagerando necesidades que quizas de otra manera pasarian
desapercibidas.

Grudin y Pruitt (Grudin & Pruitt, 2002)

Grudin y Pruitt sostienen que la herramienta Personas amplifica la eficiencia de otros
métodos, es decir que recomiendan su uso en combinacién con otras herramientas, siempre
hablando en términos de usabilidad.

En cuanto al enfoque metodoldgico proponen un analisis extenso tanto a nivel cualitativo:
estudios de campo, focus groups, entrevistas y andlisis de mercado; como a nivel
cuantitativo: tamafio de mercado, ingresos histéricos del segmento. Una vez haber
analizado la informaciéon cualitativa y cuantitativa la recogen en un documento base.
Después definen entre tres y seis Personas y a menudo definen una antipersona, para saber
para quién no deben disefiar. EI numero de personas que analizan para crear cada perfil
suele variar en funcion del proyecto, pero varia entre una y cinco personas por cada perfil
creado. El tiempo que invierten con cada una también puede variar desde un dia a dos
meses. Una vez creados los perfiles identifican personas locales que respondan a sus
caracteristicas para asi conseguir imagenes de calidad para crear el material gréafico.

Una vez bien definidas las Personas estas impregnan todo el proceso de disefio. En primer
lugar, organizan una reunion de lanzamiento donde las presentan a todo el equipo. También
crean un poster comparativo y otros donde muestran los datos reales en los que estan
basados los perfiles creados. Crean también material de tipo merchandising sobre la
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persona e incluso crean una direccion de email por cada perfil. De esta manera una vez por
semana envian un email de feedback a los disefladores en nombre de los usuarios.
También utilizan las Personas en las fases de evaluacion. Para ello, crean tablas
comparativas donde dan un valor a cada caracteristica o accién del producto desde el punto
de vista de cada Persona y los ponderan en funcién de la cantidad de gente a la que
representan. Pruitt & Grudin sostienen que es importante seguir trabajando los perfiles
incluso después de haberlos creado, con mas informacién tanto cualitativa como
cuantitativa, para poder entender su evolucion.

El mayor valor de la herramienta Personas segun Pruitt and Grudin, es que provee una base
comun de comunicacion entre todos los miembros del equipo de disefio y con el resto de
departamentos implicados. Ademdas puede llegar a mostrar una gran cantidad de
informacion recogida en los estudios de mercado, estudios etnograficos, prototipos y hasta
en los test de usabilidad, de una manera rapida y sencilla.

Donald Norman (Norman, 2004)

Norman define la herramienta Personas como una persona artificial, inventada con el
proposito de ayudar a los disefiadores a entender a las personas que utilizaran sus
productos. Es una herramienta para centrarse y un soporte de comunicacion, y para ello es
suficiente que los perfiles sean realistas, no reales, ni siquiera correctos. Es importante que
cada Persona parezca real, permitiendo al equipo de disefio cuestionarse por ejemplo:
¢,.como responderia Maria a esto? El objetivo de la herramienta es afiadir empatia al disefio,
entendiendo empatia como la identificacion con la poblacién usuaria, para asegurar que
estos sean capaces de aprovechar el producto y utilizarlo con placer y no con frustracion.

El enfoque metodoldgico de Norman es intuitivo. Norman al igual que otros autores (Dantin,
2005; Pierson et al., 2008) sostiene que a menudo es posible crear Personas eficaces
solamente indagando en el propio conocimiento y experiencia y asi obtener pistas de disefio
con pocos recursos. Concluye que no es necesario realizar una gran investigacion de
usuarios antes de crear los perfiles de Personas. Que el simple hecho de volcar el propio
conocimiento en personajes que parecen reales permite al equipo de disefio centrarse en
caracteristicas, comportamientos, expectativas apropiadas para el individuo, huyendo asi,
de la generacion de ideas casuales. Asi, en caso de querer defender ideas que surjan
casualmente el disefiador debera crear un escenario alrededor de la Persona donde dicha
idea tenga sentido. Otra alternativa seria crear un nuevo perfil de Persona para la que sea
apropiado al concepto y justificar que este nuevo perfil representa un segmento de poblacién
objetivo importante.

Para integrar la herramienta en el proceso de disefio propone que un buen modo de utilizar
los perfiles es que alguien actle como si fuera esa persona en las dinamicas de disefio
participativo. De esta manera, s6lo una persona del equipo necesitaria conocer a fondo el
personaje mientras el resto lo recibe como un experto.

Segun Norman los experimentos realizados en esta linea han sido beneficiosos
consiguiendo que los equipos desarrollaran disefios muy centrados en el usuario, aunque
fueran los propios disefiadores los participantes en el workshop.

Designing With People (Myerson et al., 2011)
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El equipo Designing With People (Myerson et al., 2011) nos provee de diez perfiles de
Personas que representan personas con discapacidad. En el caso de estas diez personas
afirman que son personas reales, pero cuando explican como utilizar la herramienta
proponen generar perfiles ficticios.

El enfoque es cualitativo, ya que hacen hincapié en la importancia de la profundidad de la
informacion frente a la cantidad. Los métodos que utilizan para la generacién de los perfiles
son los cuestionarios sobre capacidades y sobre estilo de vida y las entrevistas cara a cara
para centrar las preguntas entorno al disefio. En los perfiles publicados en su web se
muestran personas reales por lo que se ha entrevistado sélo una persona por cada perfil.
Sin embargo, es significativo que por cada tipo de discapacidad han generado dos perfiles
en lugar de uno, para evitar caer en generalidades y estereotipos. Teniendo en cuenta la
literatura analizada hasta el momento este es el primer modelo que incluye explicitamente
las capacidades de las personas en los perfiles clasificandolos en funcién de ellas.

En cuanto al proceso de disefio, este es el Unico caso en el que se incluyen cuestiones
sobre buenos y malos disefio que afectan la calidad de vida de la persona. También se
incluyen por primera vez casos de estudio de proyectos relacionados con la discapacidad
descrita.

Los beneficios que aporta la aplicacién de esta herramienta son, por una parte, la riqgueza de
la informacion cuando se conecta directamente con personas reales. Por otro lado, el
caracter holistico de los individuos que no se puede obtener de las estadisticas. Ademas,
estimula la generacién de nuevos conceptos de disefio y ayuda también a evaluarlos.

Moser et al. (Moser et al., 2012)

En su publicacion sobre la aplicacion de la herramienta Personas para grupos de usuarios
especiales (Moser et al., 2012) proponen un diagrama para decidir el enfoque metodolégico
a aplicar en funcién de las caracteristicas del proyecto y del equipo de trabajo. La variables
que utilizan son: el conocimiento previo sobre el comportamiento de los usuarios, la
experiencia del equipo investigador, la muestra y los recursos disponibles. Asi, proponen
que si el disefiador no tiene informacién sobre el comportamiento de los usuarios se realicen
entrevistas cualitativas a diez o doce personas. Sin embargo, si el disefiador conoce el
comportamiento se puede llevar a cabo un andlisis cuantitativo (con cien 0 mas usuarios)
para obtener informacion de primera mano y cuantificarla. Y finalmente si el equipo de
disefio conoce solamente algunos aspectos del comportamiento estos se utilizaran para
definir las preguntas del analisis cuantitativo y se utilizard el analisis cualitativo para
descubrir aquello que no se conoce. Es decir, en caso de conocimiento parcial, el mejor
enfoque seria una combinacién de analisis cualitativo y cuantitativo.

Dentro del proceso de disefio proponen utilizar la herramienta Personas a la hora de
presentar los requerimientos del producto al equipo y también a la hora de evaluar los
conceptos.

Los beneficios de su aplicacion son la mejor comprension de los usuarios, en especial
cuando son usuarios de grupos especiales, como personas mayores y nifios, que pueden
resultar lejanos para los disefiadores.
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Australian Centre for Social Innovation [TACSI] (Tive, 2016)

El equipo de investigacion del Australian Centre for Social Innovation TACSI (Tive, 2016)
publico un informe de su proyecto Innovating Age donde describen cuatro perfiles de
personas de la generacion de los baby boomers, es decir de los que se jubilardn en los
préximos afos. Teniendo en cuenta la bibliografia analizada es la primera publicacion que
utiliza la herramienta personas incluyendo variables de envejecimiento de manera explicita.

En la memoria publicada no queda claro si las personas presentadas son reales o ficticias,
pero en cualquier modo el modelo que presentan resulta innovador respecto a los modelos
anteriores. El enfoque es cualitativo, ya que la informacion se basa en entrevistas, visitas a
las casas, comunidades, centros sociales, parques, bares, centros comerciales... en
definitiva, en pasar tiempo con los usuarios en sus entornos cotidianos. Este equipo de
investigacion considera el envejecimiento como un evento sistémico y no individual. Asi, los
aspectos recogidos en cada perfil son: familia, hogar, ingresos, red social, factores de
vulnerabilidad, eventos mas importantes de la vida y factores de resiliencia. Estos aspectos,
en comparacion con los modelos anteriores, aportan una vision mas holistica de la persona
y de su entorno tanto fisico como social.

Una vez descritos los perfiles las conclusiones extraidas se aplican en el proceso de
innovacion social. Se identifica un patrén general que en este caso ha sido la importancia
gque los usuarios dan al hogar como factor de resiliencia en la vejez. Posteriormente, se
desgrana el concepto hogar en varios niveles y se inicia a proponer modos de
aprovechamiento de su potencial en las Ultimas etapas de la vida. Por ultimo, se estimulan y
coordinan acciones a través de mdltiples organizaciones e individuos para desarrollar y
promover soluciones.

Ortbal, Frazzette, Mehta (Ortbal, Frazzette, Mehta, 2016)

En esta Ultima publicacion, se propone un modelo de Personas para ayudar a los
emprendedores sociales a conocer a los actores importantes dentro de sus proyectos
sociales. Los autores concluyen que el conocimiento previo de los profesores de
emprendimiento social puede ser suficiente para crear los perfiles de Personas aunque
recomiendan apoyarlos con entrevistas, focus group u observaciones.

En este caso, la herramienta se utilizaria en procesos de emprendimiento social con el
objetivo de ayudar a los emprendedores sociales a conocer y convencer a los actores,
inversores, agentes relevantes y organizaciones que pudieran soportar o articular sus
proyectos.

Para los emprendedores seria una ventaja el disponer del know how de sus profesores
recogido en dichos perfiles. Ademas, los autores consideran que dichos perfiles pueden ser
utilizados en distintos proyectos siempre que estén relacionados con un mismo sector. Asi,
proponen 10 perfiles de agentes relevantes del sector agricola africano que podrian ser
utilizados por mas de un emprendedor para mas de un proyecto.

2.2 Comparacion de los ocho modelos analizados
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A continuacidn se muestra una comparativa de los distintos modelos. Por una parte en la
Figura 1 se muestra el enfoque metodologico que escoge cada autor, asi como el nUmero
de personas reales que analiza para la creacion de cada perfil ficticio y el nimero de perfiles
gue crea por proyecto. Por otro lado, en la Tabla 2 se plasma el tipo de informacién que
cada autor propone recoger en sus perfiles.

En la Tabla 1 se puede observar que sdélo dos (3,6) de los ocho modelos analizados
proponen un enfoque cuantitativo para la herramienta Personas. Ademas, en los dos casos
proponen este enfoque en combinacion con el enfoque cualitativo que también es propuesto
por otros cuatro modelos (1, 5, 7, 8). Los restantes dos modelos (2 y 4) afirman que la
intuicion del equipo de disefio es suficiente para empatizar con el publico objetivo. Por lo
gue, los autores de esta comunicacion deducen que el enfoque mas adecuado es el
cualitativo apoyado ocasionalmente, si fuera necesario, con datos cuantitativos.

En cuanto a la cantidad de personas reales que es necesario involucrar en el andlisis
cualitativo para la creacion de cada perfil las propuestas varian entre una y veinte. Aunque
tres de los cuatro autores que dan una cifra (1, 3, 6) lo dejan en menos de diez y el resto no
se pronuncia. Soélo dos autores (1, 3) proponen un namero de perfiles a crear. Este nimero
de perfiles varia entre tres y doce, incluyendo también antipersonas para saber para quién
no se debe disefar.

Tabla 1: Enfoque metodolégico y n° de personas analizadas y creadas por modelo

Autores 1 2 3 4 5 6 7 8
Intuitivo X X X
Cualitativo X X X X X X
Cuantitativo X X
N° personas . i . 10- 2 por .~ . ”
analizadas | 8 Por perfi 0 LSporperfil 0 54005100 capacidad ¢ ¢
o _ -
N° personas | 3-12 alguna es 3 3-6,1 10 X 4 10

creadas| antipersona antipersona

En la Tabla 2 se recoge el tipo de informaciébn que cada autor propone recoger en los
analisis cualitativos, exceptuando dos autores (2,4) cuyo enfoque intuitivo no se considera
tan relevante. Asi, los seis modelos plasmados en la Tabla 2 coinciden en definir varios
datos personales basicos: nombre, sexo, edad, aspecto fisico, trabajo y objetivos respecto al
producto/servicio. Tres de los seis modelos seleccionados definen la situacién familiar de la
persona de manera explicita (3, 6, 7). Solamente el modelo 5, de Myerson et al., define las
capacidades de la persona de forma explicita. En relacion a las costumbres, aficiones y red
social, el Unico que no explicita un apartado es Cooper, el resto lo incluyen como algo
importante a tener en cuenta. Ademas, Tive propone plasmar el mapa de resiliencia de la
persona, es decir, aquellas cosas que ayudan a recuperarse a las personas de situaciones
negativas y lo consideran de vital importancia en el proceso de envejecimiento.
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Tabla 2: Tipo de informacién recogida en cada modelo

Autores

5

6

Tipo de Informacién para generar el perfil persona

Nombre Nombre y Apellido Nombre Nombre Nombre Nombre del segmento
Foto Foto Dibujo Foto Dibujo Frase representativa
Sexo Familia Sexo Sexo Descripcion general: Nombre

edad, sexo, estado civil,

familia, trabajo, como

vive el envejecimiento,

historia de vida...
Edad Trabajo Edad Edad Foto
Trabajo Un dia tipico Altura Situacion familiar Pertenencia al segmento
Objetivos Actividades de trabajo Donde vive Red social Objetivos de la persona y

de su empresa

Habilidades producto Actividades domésticasy Condicién de salud Actividades y Patrones de compra

tiempo libre

necesidades de
comunicacién

Frases Significativas

Objetivos, miedos y
aspiraciones

Productos de apoyo

Uso de las TIC, interés y
experiencia

Familiay
responsabilidades de
cuidado

Patrones de
comportamiento

Habilidades ordenador, Lo que puedo hacer Frustraciones y Hogar Experiencia
conocimiento obstaculos
Tamafio de mercado e Lo que no puedo hacer Objetivos Ingresos Tiempos (estacional)
influencia
Atributos demogréaficos Profesion Razones primarias de Red social Elementos culturales
uso
Atributos tecnolégicos Un dia tipico "Mapa de resiliencia
Canales
Comunicacién Buenos disefios y como Factores de Actitudes
mejoran mi calidad de vulnerabilidad
vida
Consideraciones Lecciones para Principal evento de su Riesgos

internacionales

disefiadores

vida

Frases

Malos disefios y como

empeoran mi calidad de

vida

Factores de resiliencia:

Influencias, motivaciones

Informacion sobre

Cinco cosas méas

Informacion de dénde y

accesibilidad importantes de mi vida cémo
Mensaje para Valores
disefiadores
Limitaciones

Criterios de decision

Status Quo necesidades,
desconacidas que les
hace necesitar un
producto/servicio nuevo

3. Personas para su aplicacion en el proceso de envejecimiento

A continuacién se describen las variables mas significativas para conocer el proceso de
envejecimiento de las personas.

Por otro lado, se seleccionan los modelos de la herramienta Personas que incluyen de
alguna forma estas variables relacionadas con el proceso de envejecimiento.

3.1 El proceso de envejecimiento

Gonzalez de Heredia et al. (2017a) recopilan los enfoques de distintos autores (Mahoney y
Barthel 1955; Lawton y Brody, 1969; Fernandez-Ballesteros, 1998; Cavanaugh y Blanchard-
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Fields 2002; OMS 2015) que desgranan el proceso de envejecimiento. Dichos enfoques
coinciden en apuntar que la edad cronolégica no es suficiente para conocer las
caracteristicas de las personas mayores. Los cambios que influencian el envejecimiento no
son lineales ni uniformes (OMS, 2015), por lo que la diversidad entre las personas mayores
es mayor que en otros grupos de edad. Pero se puede afirmar que el envejecimiento esta
asociado a la pérdida de capacidades y que en muchos casos lleva a las personas a
situaciones de dependencia. Estas situaciones de dependencia son provocadas por el
deterioro de sus capacidades intrinsecas y se puede retrasar en el tiempo en funcion de
factores como el entorno en el que vive la persona, su estado psicoldgico, los productos de
apoyo de que dispone.

Asi, se propone que la herramienta Personas incluya estos factores para poder conocer
mejor la situacién de las personas mayores y poder asi empatizar y tener en cuenta sus
necesidades reales.

3.2. Seleccion de modelos de la herramienta Personas para la aplicacion en el ambito
del envejecimiento

Tras la revision de la herramienta Personas realizada en el aparatado anterior se constata
que la Gnica version que considera las capacidades de las personas de manera explicita es
la propuesta por Myerson et al. (2011). Las considera en el apartado lo que puedo hacer y lo
gue no puedo hacer, y en el apartado un dia tipico.

Por otro lado, el enfoque holistico del modelo Personas de Tive (2016), coincide en parte
con el concepto de edades multiples de Cavanaugh y Blanchard-Fields (2002) y el concepto
de envejecimiento de la OMS. Ambos conceptos consideran que para entender el
envejecimiento ademas de los cambios biolégicos o la capacidad intrinseca de la persona,
es necesario tener en cuenta su entorno social y la forma en la que interactta con él. Por
tanto, el modelo de Tive (2016) se considera interesante aunque se prevé que los factores
de resiliencia seran mas complicados de incluir.

Asi, con el objetivo de crear un modelo sencillo pero completo, se propone incluir el
concepto de las edades multiples en la herramienta Personas de Myerson et. al (2011). Es
decir, combinar la visién holistica del envejecimiento y la vision concreta de las capacidades
en un solo modelo.

4. Conclusiones

En esta comunicacion se ha realizado una revision de la herramienta Personas de cara a su
aplicabilidad en el ambito del envejecimiento.

En cuanto a la revision bibliografica, la principal conclusion que se puede extraer de la
revision realizada es que la herramienta Personas es una herramienta que ayuda a centrar
los procesos de disefio en la persona. Los autores de los ocho modelos analizados afirman
gue ayuda a conocer mejor, a empatizar y disefiar para las personas reales. Ademas,
también genera beneficios en la comunicacién entre el equipo (1, 2, 3, 4, 5, 6, 7) y en la
justificacion de las decisiones de disefio. EIl hecho de que tantos equipos de investigacion
hayan aportado variaciones de la herramienta muestra también que es una herramienta
versatil y facil de entender y aplicar. Sin embargo, la carencia de estandares de aplicacion
puede ser también un obstaculo, ya que es necesario experimentar cada adaptacion para
comprobar su eficacia.
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Otra de las conclusiones que se extrae de este estudio, es que el uso que se hace de los
perfiles una vez definidos, es muy distinto en cada equipo de disefio. Desde los que los
utilizan Unicamente para crear los escenarios y requerimientos del producto, hasta los que
impregnan todo el espacio de trabajo con imagenes y mensajes de este perfil. También hay
mas de un equipo que los utiliza para evaluar los conceptos de producto desde el punto de
vista del usuario. Pero la aplicacion mas novedosa es la que proponen Ortbal et al. (2016),
ya que aplican la herramienta en el dmbito de la innovacion social para conocer a los
agentes relevantes del proyecto en lugar de a los usuarios finales.

En cuanto a la aplicabilidad de la herramienta Personas en el ambito del envejecimiento, en
primer lugar se ha definido una serie de pautas o consideraciones a tener en cuenta de cara
a la adaptacion de la herramienta Personas. Se deduce del andlisis del proceso de
envejecimiento que hay dos factores clave a tener en cuenta: por un lado las capacidades
intrinsecas de la persona y por otro el entorno que la rodea y su interaccion con él.
Después, se han definido dos modelos como referencia que son totalmente distintos entre
si: el modelo propuesto por Myerson et al. (2011) vy el propuesto por Tive (2016). El modelo
de Tive se considera més rico por su vision holistica, sin embargo, no hace referencia a las
capacidades intrinsecas de las personas, factor de gran relevancia en el proceso de
envejecimiento. Por otro lado, el modelo propuesto por Myerson et al. (2011) es el Unico que
trabaja las capacidades de manera explicita y detallada, pero sin relacionarlas con el
proceso de envejecimiento.

Los autores de esta comunicacién ya estan trabajando en la definicion de un nuevo modelo
de Personas adaptado al envejecimiento y llamado Elderpersonas (Gonzalez de Heredia, A.
et al., 2017b) que estan experimentando de cara a su validaciéon. Elderpersonas, tiene una
vision holistica similar a la del modelo de Tive (2016) incluyendo una descripcién de los
distintos tipos de edad propuestos por Cavanaugh & Blanchard-Fields (2002) pero sin hacer
referencia a los factores de resiliencia. Los factores de resiliencia se analizaran en trabajos
sucesivos debido a la complejidad que afiaden a la aplicacion de la herramienta.
Elderpersonas también incluye las capacidades de la persona como en el modelo de
Myerson et al. (2011) y para ello ofrece una breve descripcién de las ABVD y las AIVD.

Ademas, la herramienta ira acompafiada de un codigo ético como el que proponen Myerson
et. al. (2011). Con este cbdigo ético se persigue tratar a las personas involucradas en el
andlisis cualitativo con el maximo respeto y consideracion creando un ambiente de
confianza para obtener los resultados més fieles posibles a la realidad.

Se espera llegar a través de esta nueva herramienta a un mejor entendimiento de las
personas mayores y conseguir los indicios necesarios para disefiar los productos y servicios
gue respondan a las necesidades reales de una sociedad cada vez mas mayor.
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