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Abstract 
 

E x p e r t s  i n  t h e  f i e l d  o f  H C I  h a v e  s p o k e n  a t  l e n g t h  a b o u t  
h o w  t o  i n c r e a s e  t h e  s t r a t e g i c  i n f l u e n c e  o f  U s e r  
E x p e r i e n c e  De s i g n  ( U X D)  t e a m s  i n  i n d u s t r y  [ 3 ] . S o m e  
h a v e  o f f e r e d  c o u r s e s  i n  H C I  m a n a g e m e n t  [ 1 ] . O t h e r s  
h a v e  p r e s e n t e d  r e c o m m e n d a t i o n s  o n  h o w  t o  p r o v e  a  
r e t u r n  o n  i n v e s t m e n t  f o r  u s a b i l i t y -r e l a t e d  a c t i v i t i e s  [ 2 ] . 

T h i s  S I G  i s  a n  e x t e n s i o n  o f  t h e  C H I  e x p e r i e n c e  r e p o r t  
“T h e  I n t e r n a l  C o n s u l t a n c y  M o d e l  f o r  S t r a t e g i c  U X D 
R e l e v a n c e , ”  [ 5 ]  a n d  e x p l o r e s  f o u r  c o m m o n  U X D 
o r g a n i z a t i o n a l  m o d e l s . I n  t h i s  S I G ,  w e  w i l l  d e v e l o p  a  
S W O T  a n a l y s i s  ( a n a l y z i n g  S t r e n g t h s ,  W e a k n e s s e s ,  
O p p o r t u n i t i e s ,  a n d  T h r e a t s )  o f  e a c h  m o d e l . T h e  S I G  w i l l  
f a c i l i t a t e  a  s y s t e m a t i c  e x p l o r a t i o n  b y  a t t e n d e e s  w h o s e  
o r g a n i z a t i o n s  f o l l o w ,  o r  a r e  c o n s i d e r i n g ,  o n e  o r  m o r e  o f  
t h e s e  m o d e l s .   I t  w i l l  r e s u l t  i n  a  b r o a d e r  u n d e r s t a n d i n g  
f o r  m a n a g e r s  o f  U X D t e a m s  o n  h o w  t h e y  c a n  o p t i m a l l y  
s t r u c t u r e  t h e i r  i n t e r n a l  U X D f u n c t i o n s ,  g i v e n  t h e i r  
u n i q u e  c o r p o r a t e  e n v i r o n m e n t s  a n d  c u l t u r e s . 
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AC M  C l assi f i cati o n  K e y w o rd s 
D.2 .9  M a n a g e m e n t ,  D.2 .1 0  De s i g n ,  H .5 .2  U s e r  
I n t e r f a c e s ,  K .6 .1  P r o j e c t  a n d  P e o p l e  M a n a g e m e n t  

I n tro d u cti o n  
T h e r e  a r e  m a n y  b u s i n e s s  m o d e l s  t h a t  o r g a n i z a t i o n s  c a n  
u s e  t o  s t r u c t u r e  t h e i r  i n t e r n a l  U X D ( U s e r  E x p e r i e n c e  
De s i g n )  f u n c t i o n s .  C i s c o  e m p l o y e d  m a n y  s u c h  m o d e l s  
a s  t h e  U X D g r o u p  e v o l v e d  f r o m  a  s i n g l e  p e r s o n ,  t o  2 0 ,  
a n d  t h e n  t o  a l m o s t  6 0 . A n  i n t e r n a l  c o n s u l t a n c y  m o d e l  
h a s  b e s t  s e r v e d  t h e  C i s c o  e n v i r o n m e n t  i n  t h e  m o s t  
r e c e n t  p a s t . 

H o w e v e r ,  t h e r e  a r e  m a n y  s u c h  m o d e l s ,  a n d  w h i l e  m u c h  
h a s  b e e n  w r i t t e n  o n  o r g a n i z a t i o n a l  s t r u c t u r e s  
[ 1 ] [ 2 ] [ 3 ] [ 4 ] ,  i t  i s  n o t  a l w a y s  c l e a r  w h i c h  m o d e l s  a r e  
b e s t  f o r  w h i c h  o r g a n i z a t i o n s  a t  a n y  g i v e n  p o i n t  i n  t h e i r  
e v o l u t i o n . I n  t h i s  S I G ,  w e  e x p l o r e  t h e s e  d i f f e r e n t  
m o d e l s  w i t h  t h e  C H I  c o m m u n i t y . W e  w i l l  s h a r e  
e x p e r i e n c e s  a n d  c r e a t e  a  s y s t e m a t i c  e x p l o r a t i o n  w h o s e  
r e s u l t s  c a n  a i d  c o m p a n i e s  s t r u c t u r i n g  t h e i r  i n t e r n a l  U X D 
f u n c t i o n s . 

S o m e  B u si n e ss M o d e l s 
S o m e  c o m m o n  b u s i n e s s  m o d e l s  i n c l u d e :  

Centralized funding model ,  w i t h  a  l a r g e  b u d g e t  f r o m  
o n e  c e n t r a l i z e d  o r g a n i z a t i o n ,  w h e r e i n  t h e  U X D G r o u p  i s  
v i e w e d  a s  a  c o s t  c e n t e r . 

Client-funded model ,  w h e r e  i n d i v i d u a l  b u s i n e s s  u n i t s  
f u n d  a  c e n t r a l  t e a m  t h a t  p r o v i d e s  U X D r e s o u r c e s  t o  
t h e i r  t e a m s ,  a n d  o n e  c e n t r a l  U X D o r g a n i z a t i o n  m a n a g e s  
t h e s e  p e o p l e . 

D is trib uted model ,  w h e r e  t h e r e  i s  n o  c e n t r a l  U X D 
g r o u p . R a t h e r ,  t h e r e  a r e  s m a l l e r  g r o u p s  o f  U X D 
p r a c t i t i o n e r s  t h a t  r e p o r t  d i r e c t l y  i n t o  p r o d u c t  d i v i s i o n s  
a n d  f o c u s  o n l y  o n  t h e  u s e r  e x p e r i e n c e  o f  t h a t  d i v i s i o n ’ s  
p r o d u c t s . 

I nternal Cons ultanc y  model ,  w h e r e  h i g h l y  f o c u s e d  
t e a m s  o f  c r o s s -f u n c t i o n a l  e x p e r t s  p r o v i d e  i n -d e p t h  U X D 
s u p p o r t  o n  c a r e f u l l y  s e l e c t e d  p r o d u c t s . 

O f  c o u r s e ,  t h e r e  a r e  o t h e r  m o d e l s ,  s u c h  a s  t h e  h y b r i d  
m o d e l ,  w h e r e  c o m p a n i e s  h a v e  b o t h  a  c e n t r a l  t e a m  a n d  
d i s t r i b u t e d  t e a m s  t h a t  w o r k  t o g e t h e r  s y m b i o t i c a l l y . 
P a r t i c i p a n t s  i n  t h e  S I G  h a v e  t h e  o p p o r t u n i t y  t o  d e c i d e  
w h i c h  o r g a n i z a t i o n a l  s t r u c t u r e s  w e  w i l l  a n a l y z e . 

An al y si s o f  B u si n e ss M o d e l s 
A  c o m m o n  a n a l y s i s  t e c h n i q u e  f o r  a  b u s i n e s s  m o d e l  i s  
k n o w n  a s  S W O T  [ 6 ] ,  w h i c h  i s  s h o r t  f o r :  

� Strength s :  a t t r i b u t e s  o f  t h e  o r g a n i z a t i o n  t h a t  a r e  
h e l p f u l  t o  a c h i e v i n g  t h e  o b j e c t i v e . 
� Weak nes s es :  a t t r i b u t e s  o f  t h e  o r g a n i z a t i o n  t h a t  
a r e  h a r m f u l  t o  a c h i e v i n g  t h e  o b j e c t i v e . 
� Op p ortunities :  external c o n d i t i o n s  t h a t  a r e  h e l p f u l  
t o  a c h i e v i n g  t h e  o b j e c t i v e ,  a n d  p o s s i b l y  o t h e r  
o b j e c t i v e s  a s  w e l l . 
� Th reats :  external c o n d i t i o n s  t h a t  a r e  h a r m f u l  t o  
a c h i e v i n g  t h e  o b j e c t i v e . 
 

B e g i n n i n g  w i t h  a  c l e a r  o b j e c t i v e ,  a  S W O T  a n a l y s i s  
p r o v i d e s  a  q u i c k  o v e r v i e w  o f  h o w  w e l l  a  p a r t i c u l a r  
s t r u c t u r e  c a n  a c h i e v e  t h a t  o b j e c t i v e . F o r  o u r  p u r p o s e s ,  
t h e  o b j e c t i v e  i s  c r e a t i n g  a n  o r g a n i z a t i o n a l  s t r u c t u r e  
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w i t h i n  a  c o m p a n y  t h a t  b e s t  m a k e s  u s e  o f  t h e  
c o m p a n y ’ s  U X D r e s o u r c e s . 

F o r  e x a m p l e ,  h e r e  i s  a  s i m p l e  S W O T  o f  t h e  I n t e r n a l  
C o n s u l t a n c y  b u s i n e s s  m o d e l :  

� Strength s :  U X D p r o f e s s i o n a l s  c a n  c h o o s e  p r o d u c t s  
f o r  w h i c h  U X D w i l l  h a v e  t h e  m o s t  e f f e c t  a n d  t h e  b e s t  
l i k e l i h o o d  o f  s u c c e s s . T h e y  c a n  t h e n  d e d i c a t e  e n o u g h  
r e s o u r c e s  t o  e n s u r e  t h e s e  p r o j e c t s  s u c c e e d  a n d  a c h i e v e  
m a x i m u m  R O I . 
� Weak nes s es :  M a n y  p r o d u c t s  t h a t  w o u l d  b e n e f i t  
f r o m  U X D s u p p o r t  a r e  n e g l e c t e d ,  b e c a u s e  t e a m s  f o c u s  
o n l y  o n  t h e  h i g h e s t  p r i o r i t y  a n d  o p p o r t u n i t y  p r o j e c t s . 
� Op p ortunities :  B e c a u s e  t h e  U X D G r o u p  b e h a v e s  
m u c h  l i k e  a n  i n t e r n a l  c o n s u l t a n c y ,  i t  i s  a b l e  t o  i n c r e a s e  
i t s  i n f l u e n c e  b y  s u b c o n t r a c t i n g  t o  e x t e r n a l  c o n s u l t a n t s . 
T o  t h e  c u s t o m e r s  o f  t h e  U X D G r o u p  ( p r o d u c t  t e a m s ) ,  
t h e r e  i s  l i t t l e  d i f f e r e n c e . 
� Th reats :  N e g l e c t e d  p r o d u c t  t e a m s  m a y  c h o o s e  t o  
s e e k  t h e i r  o w n  U X D s u p p o r t ,  w h i c h  c a n  r e s u l t  i n  a  
p r o l i f e r a t i o n  o f  n o n -s t a n d a r d  p r a c t i c e s  o r  e v e n  d i f f e r e n t  
U X D t e a m s  s e t  u p  i n  a  c o m p e t i t i v e  s t r u c t u r e . 
 

S I G  G o al s an d  P l an  o f  Acti o n  
W e  w i l l  g e n e r a t e  o n e  s e t  o f  S W O T  a n a l y s e s  p e r  
b u s i n e s s  m o d e l  c h o s e n ,  i n  o r d e r  t o  b e n e f i t  
o r g a n i z a t i o n s  c o n t e m p l a t i n g  h o w  t o  s t r u c t u r e  t h e i r  
i n t e r n a l  U X D f u n c t i o n . I n  t h i s  S I G ,  w e  w i l l  o r g a n i z e  a  
d i s c u s s i o n  t o :  

1 . A g r e e  o n  3  t o  5  b u s i n e s s  m o d e l s  t o  d i s c u s s  a n d  
a n a l y z e . 
2 . Di s c u s s  e a c h  m o d e l  a n d  e l i c i t  e x p e r i e n c e s  f r o m  
m e m b e r s  o f  t h e  S I G . 
3 . C o l l e c t i v e l y  d e v e l o p  a n  i n i t i a l  S W O T  a n a l y s i s  f o r  
e a c h  m o d e l . 
 
T h e  S I G  f a c i l i t a t o r s  w i l l  t h e n  c o m p i l e  t h e s e  S W O T  
a n a l y s e s  s u b m i t  t h e m  f o r  p u b l i c a t i o n  i n  a  U X D j o u r n a l ,  
l i s t i n g  a t t e n d e e s  a n d  c o m p a n y  n a m e s  o f  t h o s e  
i n t e r e s t e d  i n  h a v i n g  t h e i r  n a m e s  i n c l u d e d . 
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S u p p l e m e n tary  M ate ri al s 
 
C o m m u ni ty ( i es )  to  w h i c h  th i s  S I G  w o u ld  b e o f  i nteres t 
T h i s  S I G  i s  a b o u t  t h e  m a n a g e m e n t  o f  d e s i g n . 
T h e r e f o r e ,  w e  a r e  s u b m i t t i n g  t h i s  p a p e r  u n d e r  t h e  
M a n a g e m e n t  T r a c k ,  b u t  a l s o  f e e l  t h a t  i t  i s  a l s o  h i g h l y  
r e l a t e d  t o  t h e  De s i g n  T r a c k . I t  i s  n o t  a b o u t  d e s i g n  
i t s e l f ,  b u t  a b o u t  t h e  e n v i r o n m e n t s  t h a t  f o s t e r  d e s i g n . 

A s s u m ed  attend ee b ac k g ro u nd   
W e  e x p e c t  t h e  S I G  t o  a t t r a c t  a t t e n d e e s  i n t e r e s t e d  i n :  

� T a k i n g  a n  a c t i v e  p a r t  i n  d e s i g n i n g  t h e  
o r g a n i z a t i o n a l  s t r u c t u r e  o f  t h e i r  U X D f u n c t i o n . 
� G a i n i n g  a  d e e p e r  u n d e r s t a n d i n g  o f  h o w  t h e y  c a n  
b e s t  t a k e  a d v a n t a g e  o f ,  a n d  p r e v e n t  p r o b l e m s  w i t h ,  t h e  
o r g a n i z a t i o n a l  s t r u c t u r e  o f  t h e i r  U X D f u n c t i o n . 
� ( F o r  c o n s u l t a n t s )  S e r v i n g  t h e i r  c l i e n t s  b e t t e r  b y  
u n d e r s t a n d i n g  t h e  s t r e n g t h s  a n d  w e a k n e s s e s  o f  t h e i r  
c l i e n t s ’  U X D o r g a n i z a t i o n s . 
 
P ri m ary  c o ntac t 
G a r e t t  Dw o r m a n ,  T e c -E d ,  I n c . 
g a r e t t @ t e c e d .c o m  

S c h ed u le o f  D i s c u s s i o n T o p i c s  
� 5  m i n s :  I n t r o d u c t i o n  – g o a l s  o f  S I G   
� 1 5  m i n s :  O p e n  d i s c u s s i o n  o f  p o t e n t i a l  b u s i n e s s  
m o d e l s ,  a n d  v o t e  f o r  3 -5  b u s i n e s s  m o d e l s  t o  a n a l y z e  
d u r i n g  t h e  S I G  
� 1 5  m i n s :  Di s c u s s i o n  a n d  S W O T  a n a l y s i s  o f  b u s i n e s s  
m o d e l  1  
� 1 5  m i n s :  Di s c u s s i o n  a n d  S W O T  a n a l y s i s  o f  b u s i n e s s  
m o d e l  2  

� 1 5  m i n s :  Di s c u s s i o n  a n d  S W O T  a n a l y s i s  o f  b u s i n e s s  
m o d e l  3  
� 1 5  m i n s :  Di s c u s s i o n  a n d  S W O T  a n a l y s i s  o f  b u s i n e s s  
m o d e l  4  
� 1 0 m i n s :  W r a p -u p  a n d  s u m m a r y  
 
R elated  C H I  E v ents  
W e  h a v e  a n  a c c e p t e d  E x p e r i e n c e  R e p o r t  t h a t  i s  r e l a t e d  
t o  t h i s  S I G  a n d  r e c e i v e d  v e r y  g o o d  r e v i e w s . W e  e x p e c t  
t h e  E x p e r i e n c e  R e p o r t  t o  g e n e r a t e  s o m e  d i s c u s s i o n ,  
a n d  w o u l d  l i k e  t h i s  S I G  t o  f o l l o w  t h e  p r e s e n t a t i o n  o f  o u r  
E x p e r i e n c e  R e p o r t  ( p r e f e r a b l y  l a t e r  i n  t h e  s a m e  d a y ) . 
T h e  E x p e r i e n c e  R e p o r t  i s  b y  N i e t e r s ,  I v a t u r i ,  a n d  
Dw o r m a n  – “T h e  I n t e r n a l  C o n s u l t a n c y  M o d e l  f o r  U X D 
R e l e v a n c e .”  T h i s  S I G  a l s o  c o m p l e m e n t s  a n  a c c e p t e d  
p a n e l  f a c i l i t a t e d  b y  R i c h a r d  A n d e r s o n ,  t i t l e d  “M o v i n g  
U X D t o  a  P o s i t i o n  o f  S t r a t e g i c  I n f l u e n c e :  W h o s e  A d v i c e  
R e a l l y  W o r k s ? ”  

 
I nv i ted  S I G  d i s c u s s ants  
W e  p l a n  t o  i n v i t e  m a n a g e r s  f r o m  Y a h o o ,  S u n ,  e B a y  a n d  
a  f e w  o t h e r  c o m p a n i e s  w i t h  s i g n i f i c a n t  i n t e r n a l  U X D 
f u n c t i o n s . W e  h a v e  e a r l y  i n t e r e s t  f r o m  s e v e r a l  s u c h  
m a n a g e r s  a n d  a n t i c i p a t e  t h e i r  f u l l  p a r t i c i p a t i o n  i n  t h e  
d i s c u s s i o n s . T h i s  i n p u t  w i l l  i n c l u d e  w h i c h  b u s i n e s s  
m o d e l s  t h e y  u s e  t o d a y  a n d  i n  t h e  p a s t ,  w h y  t h e y  u s e  
t h e  m o d e l s ,  a n d  t h e i r  i n s i g h t s  o n  t h e  S W O T  a n a l y s e s  
o v e r a l l . W e  e x p e c t  t h e  i n v i t e d  d i s c u s s a n t s  t o  p r o v i d e  
v a l u a b l e  i n s i g h t s  a n d  s p a r k  d i s c u s s i o n  a m o n g  o t h e r  S I G  
a t t e n d e e s . 


