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POSIBLES ABORDAJES PARA LA INVESTIGACION
EN DISENO CENTRADO EN EL USUARIO DESDE
UNA PERSPECTIVA TRANSDISCIPLINAR

RESUMEN

H disefio centrado en el usua-
rio (DCU) es una perspectiva
de abordaje para dar solucién
a problemas complejos, gene-
ralmente ligados al campo de la
interactividad persona-ordena-
dor, aunque ha recibido en los
Gltimos afios un tratamiento
cada vez mas amplio. H DCU
se define como una "aproxima-
cion metodoldgica" para disefiar
productos interactivos. Los posi-
bles campos de abordaje, ya sea
desde una perspectiva filoso6fi-
ca, semiética, epistemoldgica,
cultural, o técnica, implican una
postura por parte del investiga-
dor que conciba los problemas
de investigacion en DCU como
redes hibridas complejas, que se
construyan a partir de un entra-
mado de agencias y estructuras
relacionales.

PALABRAS CLAVE
DCU; investigacion; redes hibri-
das; transdisciplinariedad.

OBJETIVOS

- Desarrollar un estado de la cuestion
desde diferentes perspectivas disci-
plinares, que genere una plataforma
conceptual para posibles campos de
investigacién en Disefio Centrado en
el Usuario.

- Poner en relieve la naturaleza trans-
disciplinar de la investigacion en Di-
sefio Centrado en el Usuario.

- Exponer posibles puntos de abor-
daje para la investigaciéon en Disefio
Centrado en el Usuario.

- Describir los procesos de interac-
cién entre agencias y contextos como
redes hibridas.

INTRODUCCION

Este escrito esta fundado en un rele-
vamiento de diferentes perspectivas
tedricas, que aportan puntos de vista
diversos, aunque complementarios,
acerca de los abordajes de inves-
tigacion en Disefio Centrado en el
Usuario. Tiene su origen en estudios
realizados en el contexto de un curso
de posgrado de "Metodologia de la
Investigacién en Ciencias del Dise-
fio" (Resolucion 028/14-CD), dictado
por el Dr. Carlos Burgos en la Facultad
de Humanidades de la Universidad
Nacional del Nordeste, en el afio 2014.
A raiz de este proceso formativo, se
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continu6 con la investigacion en estos
temas en el Instituto de Investigacion
en Disefio de la Facultad de Arquitec-
tura y Urbanismo, lo que dio como re-
sultado la presente comunicacién. H
fundamento de este recorrido tedrico,
pretende construir un escenario para
posibles proyectos de investigacion
en este campo, que a pesar de tener
antecedentes que datan de mediados
del siglo pasado, se consolidé en la
Gltima década.

Conceptualmente, el Disefio Centra-
do en el Usuario se puede datar en
los comienzos de la década de 1950,
cuando en establecimientos como la
escuela de Ulm, Alemania, se comen-
zaba a pensar en cuestiones que liga-
ban a la ingenieria con las personas y
el concepto de ergonomia. En 1960,
la psicologia cognitiva, sumada a los
aportes anteriores, postulaba que
los objetos, ademas de adaptarse al
cuerpo humano, debian contemplar
también los cinco sentidos, creandose
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asi una corriente que se autodenominé
"ergonomia cognitiva. En la actualidad
esta disciplina estudia los sistemas
de trabajo, comprendiendo tanto las
situaciones humanas como los ar-
tefactos con los que se produce la
interacciéon. Segun Cafias y Waerns
(2001: 4), la definiciéon de ergonomia
cognitiva debe ser ampliada y consi-
derada como "una disciplina cientifica
que estudia los aspectos conductua-
les y cognitivos de la relaciéon entre
el hombre y los elementos fisicos y
sociales del ambiente cuando ésta
relacion estd mediada por el uso de
artefactos". Los autores contemplan
la relaciéon especifica humano-or-
denador, lo que implica la observa-
cion de otras cuestiones ligadas a
la interaccién, como los conceptos
de "tarea", "situacion”, "actividad", e
"interfaz", y el amplio desarrollo, por
supuesto, del concepto de "maquina”
como "artefacto". Desde este punto
de vista, el disefio del sistema se
concibe como un proceso en el que
el disefiador no solo trabaja resolvien-
do aspectos técnicos, sino que debe
incluir al usuario en su concepcioén.

Hasta principios de la década de 1980,
este proceso se llevaba a cabo bajo el
paradigma de las innovaciones tecno-
légicas, funcionando desde una pers-
pectiva top-down (de arriba abajo), en
la que el artefacto se descomponia
en subsistemas organizados en una
secuencia de pasos (Cafas y Waerns,
2001). B defecto que tenia este mode-
lo era que estaba centrado Unicamen-
te en el sistema, y la participacion del
ergbnomo se situaba al final, cuando
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el artefacto estaba terminado. Se in-
cluia la participacién para "adecuar"
la maquina a los usuarios.

En 1985, el paradigma cambid, y se
reemplazaron los procesos lineales
por ciclos, en los que el disefiador
(ergbnomo) se involucraba en el pro-
ceso desde el comienzo, aportando
informaciéon a priori proveniente de
las necesidades y capacidades de los
usuarios como principales factores
que determinaban el disefio. Esto
permitiria, entre otras cosas, poner a
prueba y evaluar la usabilidad de los
artefactos. H pionero de este paradig-
ma y quien popularizé el término "Di-
sefio Centrado en el Usuario” (DCU)
fue Donald A. Norman (Universidad
de California, San Diego), quien le dio
mayor difusién a partir de su libro
User centered system design: new
perspectives on human-computer
interaction (1985). Luego se conso-
lidé con la publicacion de The design
of everyday thigs (2002), aunque el
uso del término era mas antiguo.

En 1970, el concepto de "Disefio Cen-
trado en el Usuario” se habia consoli-
dado y habia comenzado a incorporar
técnicas de investigacion etnogréfica,
como las entrevistas contextuales, la
observaciéon del uso de productos y
servicios, entre otras. Quizas los fun-
damentos de este "matrimonio” entre
Disefio Centrado en el Usuario y etno-
grafia no haya tenido intenciones tan
"altruistas" en un primer momento,
sino que sus fundamentos tendian
a generar productos atractivos y de
rapida comercializacion, con el argu-

mento del "valor agregado del disefio™;
sin embargo, las técnicas aplicadas
no tenian mayor intencién que la
de generar estrategias eficientes de
marketing.

En la actualidad, la incorporacion
de artefactos digitales -disponibles
en diferentes tipos de plataformas y
formatos, creados para multiplicidad
de tareas, desde el entretenimiento,
la educacién, hasta la gestion de
sistemas complejos- reclama una
mirada nueva de las perspectivas de
Disefio Centrado en el Usuario, desde
una postura interdisciplinaria. De esta
manera, ya no solo se contempla en
la ecuacion la cuestion meramente
perceptual, sino que se pretende in-
dagar en cuestiones como el Disefio
de la Interaccién (IxD) y el disefio de
Experiencia de Usuario (UX).

Fases metodoldgicas en las que
se autoinscribe el DCU

Los "tedricos” del DCU afirman que
todo el proceso de desarrollo de un
producto, ya sea analégico o mul-
timedia, depende de la correcta
implementacién de metodologias
que sitdan a los usuarios en el cen-
tro de todas las fases del disefio.
Agrupan el proceso en tres fases o
etapas:

a) investigacion y requisitos del
usuario;

b) disefio (creacién de la arquitectura
de la informacién y maquetas) y

c) evaluacion.

Escudados en que "es un proceso
iterativo”, la aproximacién a la infor-
macion de calidad que permita tomar
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decisiones esta sujeta a los criterios
del equipo de disefio y a lacompren-
sién que se haya hecho de los reque-
rimientos del comitente. En tal caso, €l
"usuario" no es mas que una fuente de
informacién, y luego, un destinatario o
potencial cliente del producto, siendo
este el primer punto el que refuta de
alguna manera la "centralidad" del
usuario, ya que finalmente es el "pro-
ducto" quien se convierte en objetivo
de todo el proceso.

Como habiamos comentado antes, no
es motivo de este trabajo analizar las
posibilidades de los desarrolladores
de DCU, sino observar las potencia-
lidades que brinda este campo en lo
referido a investigacién en disefio, ya
que se ha convertido en un escenario
que ofrece multiplicidad de posibles
abordajes desde esta perspectiva.

En la primera fase, los objetivos estan
puestos en encontrar en los usuarios
especificaciones de contextos de uso
y aplicacion y los requisitos. Se basa
en instrumentos destinados a explo-
rar y a recabar informacioén, directa-
mente aplicados a los potenciales
usuarios del producto, involucrando-
los en las diferentes actividades que
se llevan a cabo. Desde una pers-
pectiva clasica: pueden clasificarse
en cualitativos (entrevistas, observa-
ciones, dinamicas de grupos) o cuan-
titativos (encuestas, cuestionarios).
En la segunda fase, se definen me-
diante el uso de técnicas cuantitati-
vas arquetipos que serviran de guia
para el disefio de las propuestas. La
definicién del "perfil de usuario" esta
basada en la agrupacion de usua-
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rios segln sus caracteristicas, que
emergen de estudios estadisticos.
Por otra parte, se trata de llegar a la
definicién de un "personaje”, que no
es otra cosa que un usuario "modelo”
que servira de guia para el disefio.

H disefio de prototipos requiere
el uso de técnicas de mapeo co-
nocidas como card sorting. Esta
técnica, aunque no exclusiva del
DCU, es uno de sus recursos me-
todolégicos mas identitarios.
Por Gltimo, en la fase de evaluacion
se realiza un despliegue de técnicas
e instrumentos destinados a valorar
el éxito de la propuesta. Se utilizan
instrumentos tales como la evalua-
ciéon heuristica, recorridos cognitivos,
inspeccién de estandares, inspeccion
de caracteristicas, inspeccién de con-
sistencia, entre otros.

En cuanto a la construccion de los
argumentos que deben apuntalar
cada momento de proceso de dise-
filo, podemos observar que adquie-
ren diferentes naturalezas. Hay una
potente tarea de construcciéon de
instrumentos que permitan recoger
datos verosimiles, que ayuden a to-
mar decisiones. Quizas el éxito del
objeto de disefio depende del rigor
metodolégico aplicado tanto desde
la perspectiva cuantitativa como cua-
litativa, en las etapas de confeccion
como de procesamiento de los datos
arrojados.

En términos estrictos, se podria decir
que la apuesta maxima esta enfoca-
da en la construccion de instrumen-
tos que permitan construir datos a

los fines de abordar hipétesis. En el
caso del DCU, las hipoétesis, a su vez,
tienen diferentes utilidades dentro del
proceso de construccién del objeto.
Por un lado, estan los "arquetipos" de
usuarios a los que se destina el disefio
y, por el otro lado, las hipétesis que
se convertirdn en acciones y contex-
tos. Habiendo observado esto, cabe
preguntarse qué tipologias de argu-
mentos se ponen en funcionamiento
en todas las etapas de validacién y
evaluacion de instrumentos e hip6te-
sis, demostrando la complejidad que
implica la compresién de los univer-
sos de generacion y de aplicacion de
los instrumentos y la imperiosa ne-
cesidad de contar con conocimientos
adecuados.

DESARROLLO.RESULTADOS
Algunos posibles abordajes

para la investigacion en Disefio
Centrado en el Usuario

Desde una perspectiva filosoéfica, el
DCU tiene su génesis de la Teoria de la
Accién Intencional de Elizabeth Ans-
combe (1957), que a su vez es deudora
de las Teorias del Plan (Burgos, 2014).
Estas perspectivas tienen plantea-
mientos estrictos de acuerdo con los
procesos. Existe un fuerte condicio-
namiento ligado a la estructura sobre
la que se plantea el proceso meto-
doldgico, que obliga a determinar de
la manera mas clara y transparente
posible los instrumentos, los tiempos
y los condicionantes.

H DCU puede ser observado desde
el exclusivo punto de vista del ana-
lisis de las acciones, que implican
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la interaccién entre agente y objeto.
La tarea principal de la Teoria de la
Accién es la de establecer criterios
de identificacién o individuacién de
una accioén. Podemos distinguir tres
posturas en cuanto a teorias de la
individuacion se refiere. En un ex-
tremo se encuentra la postura de
Alvin Goldman (1970), quien afirma
gue la accién se individualiza por las
propiedades mediante las que se las
describe. Una postura opuesta, sos-
tenida por Donald Davidson (2001),
afirma que la individuacién depen-
de de las acciones llevadas a cabo,
pero también las consecuencias de
estas implican una necesaria inten-
cionalidad, es decir que la causacion
de un suceso puede ser concebida
a su vez como un suceso. Una ter-
cera postura intermedia admite que
la accién puede tener componentes
gue son en si mismos acciones o
sucesos causados por las acciones.
Dentro del campo del DCU, se pueden
aislar ambas situaciones: por un lado,
hay acciones concretas, visomoto-
ras, pero también se contempla la
intencionalidad, que en cierto punto
colabora con la tarea de construir
arquetipos de usuarios de los dispo-
sitivos e interfaces, y evaluar lo que se
propone como un recorrido disponible
para el usuario.

Los filosofos han sefialado que el su-
ceso producto de la accion no puede
satisfacer la intencién mas que pro-
duciéndose de la manera esperada
(Proust, 2003). Parten del analisis de
la situacién inicial del problema, y se
desarrolla un Sentido de Agencia, que
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define fuertemente el perfil metodo-

l6gico del proyecto.

En Intention (1957), Anscombe con-

vierte en una idea central el tema de

la descripcién de las acciones:
una accion es un tipo de suceso del
que se pueden dar multiples des-
cripciones pero serd una accion (y
no por ejemplo un mero movimiento
corporal), si es posible dar una des-
cripciéon en términos intencionales
del suceso. En esta obra, Anscombe
se centra en el andlisis de la accion
intencional, que esta en el nicleo de
lo que llamamos agencia, y que a su
vez es la base de las adscripciones
de responsabilidad (Torralba, 2005).

Anscombe, segun el andlisis de To-
rralba (2005), va mas alla de las
especificaciones de criterio para la
definicién de acciones intencionales:
las relaciona con el razonamiento
practico que produce la accién. Re-
toma laidea de razonamiento préactico
de Aristételes y Santo Tomas, enten-
diéndolo como aquel que conduce a
la accion, teniendo como fin el modo
de alcanzar las metas deseadas.
En este punto se puede observar la
deuda con las Teorias del Plan que
menciondbamos con anterioridad:
es evidente la accién cobra sentido y
valor de verdad en cuanto a que esta
finalmente debe llevarse a cabo con
evidente intencion.

La ejecucion de una sucesion
de tareas que estin sujetas a
un fin cristalizado es funda-
mental desde esta perspectiva.

Fernando Broncano (2006) determina,

através del estudio de las teorias de la
accion intencional desarrolladas por
varios autores aparte de Anscombe,
como Davison y Searle, que el con-
cepto se mueve en dos universos:
uno descriptivo y uno normativo. H
primero esta centrado en valorar las
situaciones que diferencian a las con-
ductas de las acciones. Encuanto a lo
normativo, afirma que se trata de de-
terminar cuéles son "las condiciones
de satisfacciéon o éxito del contenido
de una intencién. En estos dos as-
pectos estd implicado un cierto tipo
de conocimiento que el agente debe
poseer para estar dotado de agencia"
(Broncano, 2006).

A este respecto, una posible linea de
investigaciéon que podriamos ligar al
DCU es aquella que se ocupa del co-
nocimiento implicado en la concre-
cion de la accién, que se constituye
en una mezcla de conocimiento sen-
sible y de volicién; de esta manera, la
"Condicién de Determinacién” puede
definirse como
la satisfaccion o logro de las inten-
ciones como una adecuacion del
mundo deben ser resultado de algo
MAs que un mero acaecer azaroso.
Deben ser una determinacién de la
intencion latravés de una conducta
motora C de un resultado R (Bron-
cano, 2006 p. 9)

La Condicion de Determinacién puede
ser vista desde dos puntos de vista.
Por un lado, se encuentran las condi-
ciones facticas que implican aspectos
neuromotores y las consideraciones
sobre las caracteristicas de las con-
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ductas del agente. En este puntojuega
un papel fundamental el disefio de los
mecanismos implicados en la accién.
En el universo del DCU, cabe observar
la relacion real que se establece entre
los dispositivos que se ponen a dis-
posicion del usuario, en relacién con
las expectativas que se tiene de co6mo
este Ultimo deberia accionar sobre
ellos, y el resultado que se espera
obtener. Por otro lado, se requiere un
conocimiento implicado en el control
de la accién, que exige que el agente
conozca algo acerca de su conducta
(Broncano, 2006), cumpliendo con
una condicién epistemolégica fun-
damental para poder tomar control
de forma eficiente.

Esta perspectiva de investigacion,
centrada en el papel del agente, tiene
un lado opuesto de la moneda, que
se ocupa del objeto. H conocimiento
implicado en laaccién determina a su
vez lacondicién de interaccién, cues-
tion elemental en el DCU, sin la cual
su existencia y razén de ser estarian
excluidas de su fundamento.

B objeto, a su vez, tiene diferentes
perspectivas tedricas. Por una parte,
desde una vision estructuralista, la
dicotomia objeto-funcién que pro-
ponen R. Barthes (1964) y Umberto
Eco (1968) aborda el problema desde
la significaciéon simbdlica y cultural de
dicha dicotomia. La escuela de Paris
abordé el problema del objeto como
una unidad semiética descriptible
en el interior de un sistema, factible
de ser descrito desde el plano de la
expresion como desde el conteni-
do. La funcién encontré su posicién
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dentro de un conjunto de tipologias
funcionales y oposiciones semanti-
cas (Serventi, 2014); sin embargo, no
quedan explicadas las razones por las
cuales el agente atribuye a un objeto
su funcién. La semiética cognitiva,
una disciplina relativamente nueva,
es quizds una herramienta funda-
mental para comprender los proce-
sos involucrados en el DCU. Esencial-
mente se ocupa de las operaciones
y recursos cognitivos implicados en
eventos concretos de interpretaciéon
de fenémenos semiéticos (Serventi,
2014). Podria considerarse que esta-
ria dentro del campo de la semiética
del objeto, aunque intenta proponer
modelos que expliquen la semiosis
en la interaccién con el objeto:
Definiremos interaccién objetual
como un evento en el que se da una
relacién entre un agente con un cuer-
po, ubicado en una situacién concre-
ta con un propoésito (que incluye una
estrategia como un conjunto de ac-
ciones para lograr un fin) y un objeto
o serie de objetos que participan en
mayor o menor medida para el logro
del propdsito (Serventi, 2014, p.136).

La interaccién objetual propone dis-
tintos tipos de representaciones, de
las que emergen las interacciones
previsibles, las interacciones nove-
dosas y las interacciones guiadas.
Las interacciones previsibles requie-
ren operaciones que emergen de
ponerse en contacto con el objeto.
B agente debera reconocer, indivi-
dualizar y relacionar el objeto con el
contexto espacial. Aparece aqui un
concepto cada vez mas renombrado

dentro del campo de los Interactive
designers, que es el de affordances.
La nocién de affordance fue gestada
por James Gibson (1979) y compren-
de una disponibilidad de accion que
ofrece un objeto a un agente en un
entorno especifico. Esto posiciona a
las caracteristicas del objeto en una
relaciéon que invita a interactuar con
él (Serventi, 2011).

En lo referente a las interacciones
previsibles, el agente debe estable-
cer las affordances que determina-
ran cémo puede acceder al objeto, en
un nivel primario de procesamiento
que recurre a un esquema de uso
almacenado en su memoria. Las
interacciones novedosas surgen de
la relacién entre agente y objeto, que
no constituyen una funcién candni-
ca, proponen acciones que emergen
de las affordances que le brinda el
objeto, pero que se contrastan con
un contexto de uso determinado.
Las interacciones guiadas son qui-
zas el punto de mayor interés para el
estudio del DCU. En este escenario,
y con la utilizacién de dispositivos
tecnolégicos que albergan cada vez
mas funciones, la observaciéon de los
mecanismos cognitivos implicados
en la interaccién entre el agente y el
objeto es fundamental.

Durante gran parte del siglo XX es-
tuvo vigente la concepcién de "la
forma que sigue a la funcién”, si bien
el agente es capaz de detectar affor-
dances para poder acceder e interac-
tuar con estas, no es capaz de inferir
las funciones canodnicas, dado que la
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informacién que estas prestan tiene
que ver con las representaciones
visomotoras. Esta cuestién pone en
crisis la accesibilidad que deberian
tener los dispositivos como los teléfo-
nos celulares o tabletas, por ejemplo,
cuya forma no implica una reaccion
directa, visomotora. La interaccion
con dispositivos de este tipo, media-
dos por interfaces visuales pero que
requieren una intervencion tactil, pone
en crisis laafirmacién de que el objeto
"indica" e "invita" a interactuar con él
mediante la percepcion psicoespacial,
ya que se requiere un cierto tipo de
conocimiento complementario apren-
dido acerca de como usar esos ob-
jetos, denominado esquema de uso
(Serventi, 2014). Esta particularidad,
en la que el objeto no es "capaz" de
indicar por si mismo cémo acceder
al él, abre todo un campo de estudio,
que se ocupa de los procesos cogni-
tivos involucrados, aun por explorar,
en condiciones ligadas al proceso de
disefio.

Las diferentes perspectivas de abor-
daje para la investigacion en disefio
centrado en el usuario quizas no al-
cancen en este trabajo a dar cuenta
de laenormidad de posibilidades que
propone este nuevo campo de estu-
dio, en particular por pertenecer a un
universo muy estrechamente ligado
con los avances tecnoldgicos y sus
dispositivos. Este escrito pretende tan
solo poner en relieve algunos de los
elementos mas significativos.

CONCLUSIONES
A partir de lo expuesto, podemos
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concluir que el DCU puede inscri-
birse en un campo del disefio su-
mamente complejo y que requie-
re una mirada interdisciplinaria
de la problemética que propone.
En vistas de los avances hechos en
materia de investigacion en disefio,
se han ido abandonando las posturas
que partian de visiones sesgadas de
las problematicas, ganando territorio
hacia una concepcién integral ycom-
pleja de la investigacién. H disefio
propone, por su naturaleza versatil y
transdisciplinar, ser visto a partir de la
construccién de un "entramado entre
agencias y estructuras relacionales”
(Burgos, 2014), que brinde posibilida-
des de observar sistemas de influen-
cias y construcciones contextuales,
que le dan sentido a la construccién
de problemas de investigacion.

En las reflexiones hechas acerca
de los posibles campos de aborda-
je del DCU, se hizo evidente dicho
entramado: comenzaron a emerger,
primero como puntos de vista y lue-
go como situaciones imposibles de
ser abordadas de forma aislada (de
ahi la idea de "red"), redes episté-
micas, presentes a lo largo de todo
el proceso, tanto en el disefio de las
hip6tesis como en la argumentacién
ligada a las evaluaciones de las di-
ferentes etapas, como en el disefio
de las acciones-objeto- contexto que
proponen particularmente el IXD y el
Disefio de la Experiencia de Usuario
(UX). En estrecha convivencia con las
redes epistémicas (que de por siabren
todo un universo de investigacion en
este campo), se encuentran las redes

técnicas, las del arte y las semidticas.
Estas Ultimas proponen particulares
problemas de investigacion ligados a
las affordances, por ejemplo.

Si consideramos el disefio como una
"red hibrida" que conjuga al menos
todas estas perspectivas en un mar-
co de referencia (casi obligado, desde
nuestro punto de vista), que son las
redes culturales, podemos encontrar
al "proyecto" como el elemento natu-
ral que aglutina y a lavez complejiza el
gran entramado que emerge de estas
relaciones. En vistas de esto, es im-
posible concebir a la investigacion en
disefio -y en especial la investigacion
en DCU- de forma parcial y aislada,
desde un solo punto de vista, en pri-
mer lugar porque su metodologia de
trabajo requiere desde sus inicios de
una postura transdisciplinar, para pro-
yectar agentes, acciones y contextos.
En segundo lugar, los problemas que
propone implican redes complejas y
entramados culturales en los que es
muy dificil extraer "hebras" aisladas
para su observaciéon y estudio (ses-
gadas de sus contextos complejos).
En tercer lugar, porque la puesta en
marcha de proyectos ligados al DCU
requieren miradas estratégicas, fun-
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damentalmente relacionadas con la
comunicacion y los requerimientos
del mercado, sean o no comerciali-
zabas los objetos resultantes.
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