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RESUMEN

Las relaciones entre la ergonomia y el disefio son imprescindibles para entender la
seguridad y la usabilidad de los artefactos con los que interactuamos. El presente articulo
explora los problemas que conlleva la actual concepcion del disefio y presenta una nueva
visién, conceptual y metodoldgica del disefio denominada “Natural Activity Design” o
disefio centrado en la actividad humana. Este nuevo paradigma parte de la ergonomia
centrada en la actividad y se extiende a todo el campo del disefio e innovacion
entendiéndolo como un sistema dinamico en el que la relacion con el usuario requiere un
tratamiento adecuado de los aspectos econdémicos, tecnoldgicos, ergonémicos, sociales y
comunicativos.

Palabras clave: Ergonomia centrada en la actividad, Disefio, “Natural Activity Design”,
Usabilidad.

ABSTRACT

The relations between the ergonomics and the design are indispensable to understand the
safety and the Usability of the appliances with which we interact. The present paper
explores the problems that it bears the current conception of the design and a new vision
presents, conceptual and methodological of the design named "Natural Activity Design™ or
human activity centered design. This new paradigm is born of the ergonomics centered on
the activity and spreads to the whole field of the design and innovation understanding it as a
dynamical system in which the relation with the user needs a suitable treatment of the
economic, technological, ergonomic, social and communicative aspects.
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1.- INTRODUCCION

Sin intentar rivalizar con los clésicos, podemos definir el disefio como el proceso
previo de configuracion mental o pre-figuracion destinado a seleccionar, organizar y
proyectar un conjunto de elementos para la busqueda de una solucién en un ambito
determinado. El acto de disefiar implica normalmente plasmar el pensamiento (la pre-
figuracion) a través de bocetos, eshozos, esquemas y dibujos trazados en cualquier tipo de
soporte. De este modo, el disefio puede entenderse como la vision, representada en forma
gréfica, de una obra futura.

Por otro lado, podemos definir la innovacion como el proceso de introduccion o
aplicacion de elementos (como pueden ser articulos, servicios, practicas o procedimientos)
que son percibidos como nuevos en un sistema social y suponen un incremento
significativo de su eficacia y/o seguridad y/o efectividad y/o eficiencia y/o usabilidad. En
este sentido, la creatividad es una pre-condicion necesaria pero no suficiente, dado que la
innovacion estard centrada en la implementacion real del nuevo elemento y en su
repercusion para el sistema social del que parte. Es importante tener en cuenta que las
innovaciones son a veces el resultado de las variaciones generadas en los propios sistemas
complejos (como por ejemplo las que se dan en el seno de las organizaciones de las grandes
empresas).

Una evolucion reciente del concepto de innovacion lo encontramos en la idea de
“Open Innovation” (innovacion abierta) que sugiere que las ideas valiosas pueden provenir
de dentro o fuera de la empresa, y que pueden ir al mercado de la misma manera. La
innovacion abierta es el uso de los flujos de entrada y salida de los conocimientos para
acelerar la innovacion interna, y ampliar los mercados externos, lo que requiere de la
participacion y los aportes a un mismo nivel de todos los involucrados, tanto los internos
como los externos a la empresa o institucion [1].

Los conceptos de disefio, innovacion e innovacion abierta nos sugieren una
evolucion desde lo fisico a lo l6gico, de lo técnico a lo social, de lo estético a lo ético. En
este camino, la tecnologia ha ido reencontrandose con su acepcion cultural considerando de
modo integral la interaccion entre las personas y los medios (el sistema sociotécnico). Es
decir, la tecnologia no puede entenderse hoy dia (algo que puede parecer una completa
obviedad) sin la cultura de la que parte, la persona que inicia su disefio y el usuario en que
finalmente recae su uso. Por ello, conceptos como usabilidad y disefio centrado en el
usuario cobran hoy dia una importancia clave en el mundo del disefio.

No obstante, esta “obviedad” no ha sido sistematicamente tenida en cuenta y ain
hoy nos encontramos con productos y servicios muy deficientes por no contemplar el papel
central de la persona desde el inicio mismo del proceso de disefio. Para entender este punto
comentaremos una breve resefia historica que nos permitira situar las fases (y modelos) del
disefio asi como la importancia de lo anteriormente expuesto:

Tras finalizar la primera guerra mundial se tuvo constancia de la ventaja téctica
sobre el oponente que suponia que las aeronaves pudieran volar a mayor altura. De este
modo, un avién enemigo tendria graves dificultades para detectar un avion cayendo en
picado desde una altura superior, situandose fuera de su campo de vision. Una vez
detectado seria demasiado tarde para una reaccion eficaz por la dificultad afiadida de
escapar de un avion que se aproxima a gran velocidad. Esto motivé la necesidad de disefiar
aviones con mayor techo de vuelo. Sin embargo, durante los ensayos, a medida que los
aviones ganaban altura los pilotos de pruebas solian morir congelados (a diez mil metros de




altura puede haber una temperatura de menos cincuenta grados centigrados). Esto llevé a
considerar, dentro del redisefio, las restricciones y compromisos derivados de volar a mayor
altura (necesidad de ropa acorde a la temperatura exterior, soluciones para la densidad del
aire, contenido de oxigeno...). Una solucién global a estos problemas vino del
convencimiento de la necesidad de cerrar los habitaculos del piloto, dando lugar a las
cabinas actuales presurizadas y a una nueva etapa en el desarrollo de la aviacion. Sin
embargo, no podemos olvidar que este desarrollo llevé consigo la muerte de muchos pilotos
de pruebas en diferentes paises.

Este suceso historico nos sirve para diferenciar tres modelos diferentes de abordar el

disefio:

e En un primer momento, dado un sistema existente (las aeronaves) se tested su
funcionamiento en una situacion diferente (mayor techo de vuelo). En esta nueva
situacion no se tuvo en cuenta a la persona, tratdindose de un disefio basado
unicamente en la “maquina” o, a lo sumo, suponiendo que el disefio se encuentra
por debajo de los limites de soportabilidad humana. Podemos entender esta idea del
disefio como de analisis, es decir, dado un sistema determinado cudl sera su
funcionamiento.

e En un segundo momento, dado un funcionamiento (implicaciones del mayor techo
de vuelo como temperatura y densidad del aire...) se tested los resultados de las
soluciones implementadas en las personas (ropas, mascarillas, cabinas...). En esta
fase podemos hablar de disefio centrado en el ser humano pero desde el punto de
vista exclusivo del test de resultados. En nuestra opinién debemos hablar mas bien
de redisefio, dado que el resultado esperado ya esta presente y se tratard de sortear
las restricciones provocadas por los limites de las personas. Podemos entender esta
idea o proceso de disefio como de test o prueba, es decir, dado un funcionamiento
determinado cual sera su resultado.

e Un tercer punto de vista introduce que la idea central del disefio debe ser
inherentemente distinta de la contemplada en los modelos de analisis y test,
resituando a estos modelos como dos fases posteriores al disefio en sentido estricto.
De este modo, el disefio consiste en dado un resultado esperado cuél seréa el
sistema que debemos implementar. En este sentido, la pregunta correcta que
deberia haberse hecho desde el principio es: ;Qué sistema de actividad (artefactos,
organizacion, comunicaciones, restricciones...) Sera necesario para que una persona
pueda manejar una aeronave con un mayor techo de vuelo? y no ¢Qué tipo de
aeronave es necesaria para volar a un mayor techo de altura?

En la figura 1 puede verse estas tres fases (disefio, analisis y test) desde esta acepcion
histérica (0 como modelos separados) asi como en su acepcion correcta (en forma de
flecha).
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Figura 1: Fases (y conceptos) del disefio

Frente a una idea del disefio sin contemplar a las personas y frente a una idea del
disefio que las contempla s6lo desde una fase final de prueba, propugnamos una evolucién
del disefio que contemple al ser humano desde la primera etapa del proceso. Para ello
tendremos en cuenta no so6lo los “limites humanos™ sino la interaccion que esta persona
establece con su entorno inmediato y que se estudia desde la teoria de la actividad y sus
desarrollos posteriores, entre ellos la Ergonomia Centrada en la Actividad.

El enfoque de la Ergonomia de la Actividad tiene la virtud de superar la vision, ya
obsoleta, del ser humano como receptor pasivo de las condiciones del entorno, es este
sentido hablamos de “operador” humano del sistema. No obstante, desde perspectivas
actuales del disefo tales como el “Disefio Centrado en el Usuario” es comun observar que
la referencia al usuario queda reflejada, de modo un tanto simplista, en una cartografia de
limites (utilizados en la fase final de prueba). Esta simplificacion de lo humano es patente
aun mas cuando observamos que, a menudo, el objetivo del disefio es su evaluacion por el
propio colectivo de disefiadores, alejando al usuario real del proceso y relegando a la utopia
la gestién participativa en la creacion del elemento disefiado.

De ningln modo es suficiente con usar un listado de los limites humanos para la
innovacion, esto es sélo una parte de la ecuacion y muy a menudo hacemos mal en
conformarnos inadecuadamente con aplicar unos criterios estandar a pesar de que sepamos
fehacientemente que no existe el ser humano estandar sino las personas en singular. La
informacién de la que disponemos sobre nuestros limites es valiosa pero es solamente
informacion, nos faltan conocimientos sobre las relaciones del ser humano con su entorno,
consigo mismo, con otros seres humanos. De hecho, lejos ya de los “limites de
soportabilidad humana”, el conocimiento actual sobre la interaccién que las personas
mantenemos con la tecnologia y los servicios (nuestro contexto socio-técnico) ha generado
una vision sobre el funcionamiento humano bastante alejada de la representacion social
tradicional [2].




La conjuncion de esta nueva vision sobre el papel del ser humano en las
interacciones con el sistema socio-tecnologico (teoria de la actividad humana, papel de las
emociones, racionalidad acotada, nuevos conocimientos provenientes del campo de las
neurociencias...) con las aportaciones de la Ergonomia Centrada en la Actividad es
relevante para la gestion de la innovacion, dando lugar a una nueva filosofia del disefio que
hemos Ilamado Natural Activity Design (NAD) donde la “Actividad Natural” designa a la
actividad mediada por artefactos y situada culturalmente.

2.- “NATURAL ACTIVITY DESIGN” (NAD”

Un primer esquema de los elementos del modelo NAD puede verse en la figura 2, en la
que se ofrece una evolucion del diagrama clasico de Engestrom sobre el sistema de
actividad introduciendo cambios para la innovacion y el disefio. Los cambios efectuados
han sido:

e Papel central de la emocién en todo el proceso: La emocion es vista como un
elemento de la co-construccién de la realidad y como un elemento de la interaccion,
mas que un proceso intrapsiquico de reaccion tras la interaccion (que corresponderia
mas bien al sentimiento). Dicho de otro modo, podemos entender que mientras que
la emocidén es “externa” los sentimientos son “internos”. La emocion incluiria
ademas el papel de la intencion (al menos en parte) en un sistema de actividad; en
esta acepcion la emocion se conceptualizaria como un vector comportamental de
movimiento dentro de un escenario de actividad dado.

e Las restricciones incluyen a las normas y a las condiciones del escenario de
actividad. EIl papel de entorno (del contexto), en su doble matiz de intorno y de
extorno. Se trata del control real del sujeto dentro del sistema de actividad, de los
condicionantes de la actividad, asi como de las normas, procedimientos, protocolos,
etc., ya sean externos y formalizados 6 internos e informales.

e Las fronteras hacen referencias a la envolvente social del disefio (¢se agota la
gestion del impacto del nuevo producto en un grupo de trabajadores, en un
segmento social, en la sociedad globalizada...?). Esta envolvente social tiene, al
menos, tres connotaciones importantes: Destino (cuédles son las personas
destinatarias), direccion (como es la comunidad de destino) y distribucion social del
conocimiento (como se distribuye el objeto en la comunidad, como se distribuye el
conocimiento del objeto). Debemos tener presente que en el mundo actual
globalizado las fronteras son siempre difusas y provisionales.

e La organizacion hace referencia al papel de los factores psicosociales (de contenido
y de contexto) que modifica el objeto. Si antes hablabamos de cual es la comunidad
diana ahora nos referimos a la organizacion de la actividad mediada por artefactos
en esa comunidad. Los objetos y servicios sirven a las comunidades (a las
instituciones) y se insertan en sus estructuras (desde donde parten las necesidades




que originan el objeto mismo), pero a su vez cambian a esas estructuras generando
nuevas necesidades que son cubiertas por nuevos objetos o servicios.
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Figura 2: Esquema NAD

La innovacion conlleva la idea de una cierta discontinuidad con lo preestablecido.
De este modo, un nuevo elemento serd mas innovador cuanto mas se distancie de las
formas tradicionales de cubrir una necesidad, de romper con la norma, aportando ventajas
diferenciales, aunque probablemente a cambio de exigir cambios de comportamiento en los
usuarios y en el mercado.

De esta forma, la innovacion podria medirse en funcion del grado de discontinuidad:
En un extremo estarian aquellos elementos que suponen innovaciones continuas (suelen
ser extensiones de productos existentes, no requieren cambios de uso, son compatibles con
la infraestructura actual, aportan beneficios incrementales...) y en el extremo opuesto se
situarian los elementos que suponen innovaciones discontinuas (maneras radicalmente
nuevas de hacer las cosas, exigen cambios de comportamiento, son incompatibles con la
infraestructura y la cadena de valor existentes, aportan ventajas trascendentes...).

En contraposicion a esta idea de innovacién, también llamada innovacién de
sostenimiento (innovaciones que permiten ofrecer productos considerados mejores segun
los parametros al uso), se encuentran las innovaciones disruptivas, aquéllas que permiten
ofrecer al mercado productos paradojicamente “peores” segun los parametros al uso y que
por lo tanto no pueden ser vendidos a los clientes mas exigentes, pero que por el contrario
aportan una propuesta de valor diferente. Habitualmente estos productos disruptivos son
mas faciles de usar, fiables y baratos que los productos ya disponibles, de modo que pueden
captar el interés de nuevos segmentos de usuarios y, en muchos casos, desplazar a largo
plazo a los productos tradicionales [3].

El modelo NAD supone una herramienta heuristica relevante en la superacion de
varios de los dilemas actuales del disefio y la innovacion. Por ejemplo: El efecto del
primero que innova o “The Attacker Advantage” (expuesto por Richard N. Foster en 1988)




sera beneficioso sélo en el caso de que introduzcamos muy pocas piezas del diagrama NAD
(figura 2), es decir, siempre y cuando introduzcamos novedades continuistas 0 que no
exijan nuevos aprendizajes al usuario. Por otro lado, si se cambia el escenario de actividad
completo (nuevos artefactos, nuevas restricciones, nuevas comunidades diana...) se
requerird de un aprendizaje nuevo por parte de los potenciales usuarios que pueden
enlentecer el proceso de implementacion, con lo que el beneficio sera para los
refinamientos posteriores. Notese, en cualquier caso, que mediante el enfoque NAD
estamos hablando no del cambio de un producto por otro, sino de los cambios introducidos
en un sistema de actividad.

3.- DECALOGO NAD

Profundizando en la idea del disefio centrado en la actividad y sus implicaciones,
podemos esbozar algunas claves del enfoque NAD en el siguiente decalogo para la
reflexion:

1. Disefio centrado en la actividad: EI punto central del disefio es el sistema de actividad
y la interaccion entre sus componentes, no el producto, la novedad, o la referencia al
conjunto de limites humanos. Este principio incluye y supera al proceso de disefio
llamado “disefio centrado en el usuario”, donde las necesidades, los deseos y las
limitaciones del usuario final de un producto o servicio toman una atencién y
relevancia considerable.

El Disefio Centrado en la Actividad engloba, asi mismo, la filosofia de “User
Experience Design”, que incluye la “User Experience Honeycomb” de Peter Morville
[4] aplicado al &mbito de la interaccion persona ordenador (IPO, en inglés: HCI), en la
que se describen algunos parametros de la experiencia del usuario:

e Util: Se debe crear productos y sistemas (tiles aplicando el conocimiento del
medio para definir soluciones innovadoras.

e Usable: La facilidad de uso sigue siendo vital, pero los métodos y las
perspectivas centradas en la interfaz y la HCI (Interaccion Persona Ordenador)
no cubren todas las dimensiones del disefio web. La usabilidad es necesaria pero
no suficiente.

o Deseable: La busqueda de la eficacia se debe complementar con un aprecio por
la fuerza y el valor de la imagen, de la identidad, de la marca y de otros
elementos del disefio afectivo.

e Conseguible: Es importante disefiar objetos localizables, de manera que los
usuarios puedan encontrar lo que necesitan.

e Accesible: Los objetos deben ser accesibles a personas con discapacidades.
Creible: Elementos del disefio que influyen en los usuarios generando confianza
y credibilidad.

e Valioso: Dar valor y mejorar la satisfaccion del usuario.
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Figura 3: User Experience Honeycomb [4]

La experiencia del uso puede cambiar totalmente las preferencias de los usuarios,
dado que, por lo general, nos encontramos mas satisfechos con los productos menos
complejos pero mas usables. Este hecho puede penalizar en el largo plazo a aquellos
productos con una funcionalidad excesiva llevando a una cierta fatiga por
funcionalidad.

Desde otro orden de cosas, la “experiencia” del uso debe situarse en un punto
intermedio entre el control absoluto y el descontrol, entre la apatia y la ansiedad, de
modo que la experiencia constituya un reto asumible con capacidad de motivar al
usuario, idea que puede ilustrarse en la “experiencia de fluir” de Mihalyi
Csikszentmihalyi [5]
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Figura 4: Experiencia de “Flow” [5]

Por otro lado, el disefio debe centrarse también en la diversidad de usuarios y
usuarias. El ser humano medio no existe, por ello debemos hacer hincapié en que, mas
que objetos o servicios, debemos disefiar gamas adaptativas a los rangos especificos de
la comunidad de destino. En definitiva, se trata de que el usuario real tenga cabida en el
eterno debate entre especificidad — generalidad.

En resumen, se busca centrar el disefio en el usuario real y orientarlo desde su




experiencia directa, para lo cual tendremos que atender al sistema de actividad (fig. 5).

Disefio emocional: Dependiendo del entorno y los elementos de interaccion, nuestro
cuerpo reacciona de una forma u otra. Tras esta reaccion, nuestro cerebro asimila estos
cambios y los traduce al lenguaje de las emociones. Es entonces cuando sentimos. Tras
ello, podemos racionalizar lo que sucede y tomar una decision razonada. De este modo
las emociones son bioldgicamente indispensables para tomar decisiones 0, en otras
palabras, la cognicién no es un sistema independiente y auténomo (el error de
Descartes) sino una actividad psiquica integrada y construida evolutivamente desde la
sensacion-emaocion.

Tal y como aclaraba Jon Elster [6], “el papel de las emociones no se puede reducir al
de la conformacion de los parametros de recompensa para la eleccion racional; también
afectan a la capacidad de hacer elecciones racionales dentro de aquellos parametros”.
En definitiva, Elster se esta refieriendo a un papel dual de las emociones conformando
las elecciones asi como las recompensas. Es decir, la emocion no sélo se interpone
entre la persona y el objeto tecnoldgico, sino que antecede a su interaccion
determinando y regulando la actividad humana.

En esta linea, los “marcadores somaticos” [7] son un caso especial de sentimientos
generados a partir de emociones secundarias que han sido conectados mediante
aprendizaje y experiencias, y que nos permiten predecir futuros resultados de
determinados supuestos. Desde esta hipotesis se sostiene que, antes de aplicar ningun
tipo de andlisis coste-beneficio deduciendo la solucion de un problema, el marcador
somatico funciona como una sefial de alarma automatica que nos previene de un
peligro esperable si se eligiese la opcién que se contempla. Esta alerta proviene de la
percepcion de la persona de una serie de cambios corporales que producen un
sentimiento agradable o desagradable, seglin la expectativa del resultado, positivo o
negativo. Esta sefial automatica de alarma nos protege de posibles pérdidas futuras
restringiendo el numero de alternativas del proceso de eleccién, lo que nos permite
ganar tiempo en la toma de decisiones, determinando asi los primeros pardmetros de la
interaccion y siendo, a su vez, modificado por ésta.

En funcion de lo anterior, la emocion ha de verse como un sentido exploratorio del ser
humano (creacion del marco) mas que como un sistema de reaccion tras la interaccion.

Por tanto, debemos sustituir el impacto emocional del disefio o “efecto wow” que
podemos catalogar como un proceso de “disefio afectivo” (proceso reactivo que
desencadena el sentimiento estético) por el disefio emocional de la accion (proceso
proactivo que desencadena la actividad).

En este sentido, toda interaccién entre persona y objeto o servicio pasa por una
secuencia de fases (ECVAD) que describimos a continuacion (ver fig. 5):

1°.Emocion: Visualizacion instantanea de la necesidad, significado e importancia
del objeto o servicio, de su caracter emocional negativo, positivo o neutro.
Evaluacion intuitiva pre-racional (la “inteligencia sintiente” de Zubiri). En este
punto debemos tener en cuenta que no existen emociones intrinsecamente
negativas (por ejemplo, la sensacién de miedo sirve para protegernos de posibles
riesgos). En este sentido, lo perjudicial de una emocion se encuentra relacionado
mas bien con su permanencia, su invariabilidad y las cogniciones que la
acomparien (sentimientos).




2°. Cognicién: Procesamiento de la interaccion e inscripcién en los mapas mentales
previos, otorgandole coherencia y significacion e integrando lo aprendido en el
conjunto de lo vivido.

3% Vinculacion: Se generan patrones estables de comportamientos. La interaccion
forja una nueva forma de actuar, un modo operatorio que supera las restricciones
y economiza los esfuerzos: Aprendemos el qué cuando se sabe hacer el cémo.

4° Automatizacion: La interaccion se convierte en un habito o respuesta aprendida
habitual, que se reproduce en cada ocasion propicia.

5°. Distribucion: A lo largo de las fases anteriores, la interaccion es distribuida en la
red social del usuario o de la comunidad (dependiendo de la frontera). No
debemos olvidar que la actividad es, connaturalmente, culturalmente situada y
socialmente distribuida.

Estas fases temporales de la interaccion del usuario con un objeto o servicio pueden
ser de utilidad para la identificacion y gestion de competencias relacionadas con el uso
de nuevas tecnologias (competencia tecnoldgica), integrando un componente
emocional (gestion y control de nuestras emociones), un componente cognitivo
(gestion del conocimiento), un componente comportamental (control de nuestros
habitos y conductas), un componente de habilidad (destrezas ya adquiridas y capacidad
de adquisicion de nuevas destrezas) y un componente relacional (gestion de nuestras
relaciones sociales).

OBJETO —> PRODUCTO <———— () DISTRIBUCION

EMOCI()N COGNICION ~ VINCULACION ~ AUTOMATIZACION
RGAN]ZAC[(')N

) ) —>()
Figura 5: Modelo Completo de “Natural Activity Design” (NAD)

FRONTERA

Esta modelizacion de la interaccion nos puede ayudar a comprender el
comportamiento guiado por intenciones, emociones, deseos y creencias (no es baladi
recordar que, etimoldgicamente, el término emocion viene del latin emotio, -onis que
significa el impulso que induce la accion). Es por ello que la emocién puede
conceptualizarse desde este modelo como un “vector comportamental” en el sentido de
una magnitud caracterizable mediante un origen (la persona), una magnitud (tamafio
del vector), una direccion (recta en el espacio en que se ubica el vector) y un sentido
(hacia qué lado de la recta de accidn apunta el vector). Debemos resaltar en este punto
las posibilidades de representacion grafica de la interaccion de las personas con
entornos tecnoldgicos mediante el uso de vectores emocionales tras la observacion y
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registro de comportamientos, por ejemplo en los Livings Labs.

Resumiendo, el enfoque emocional nos permite entender y representar las
interacciones desde la experiencia directa del usuario, aportando informacion relevante
de como éstos crean y modifican sus marcos de relacion con su entorno tecnoldgico.

Disefio evaluable: Diseflamos e innovamos para la optimizacion de la actividad
humana en términos de seguridad, eficacia, eficiencia, efectividad y usabilidad. En este
sentido, podemos evaluar un disefio empleando el diagrama de la figura 6 en la que
pueden observarse los siguientes elementos:

o Efectividad: Hasta qué punto una accién concluida corresponde a los objetivos
(en qué medida éstos han sido cubiertos).

¢ Eficiencia: Es la medida en que se emplean, racionalmente, los recursos.

e Eficacia: Indica la medida en que los recursos empleados son los adecuados para
alcanzar los objetivos previstos.

e Usabilidad (UNE-EN ISO 9241): Grado en que un producto puede ser utilizado
por usuarios especificos para lograr objetivos concretos con eficacia, eficiencia y
satisfaccion, en un determinado contexto de utilizacion.

e Seguridad: Disponibilidad y eficacia de principios, leyes, normas y mecanismos
de prevencion de los riesgos inherentes al uso de un producto que pueden
ocasionar un accidente.

SEGURIDAD
/ Objetivos \

EFICACIA\ / EFECTIVIDAD

USABILIDAD

T

@ursos<— EFICIENCIA —>ResuIth

Figura 6: Evaluacion global del disefio

Disefio creativo: La creatividad es inherente al proceso de disefio, no obstante este
atributo nace mas bien del esfuerzo mantenido que de la espontaneidad. EI mundo esta
lleno de “ideas brillantes” que se desechan nada més entrar en contacto con los
usuarios. La creatividad ofrece siempre una tension entre novedad y familiaridad que
es especialmente importante cuando hablamos de disefios “iconicos” como en el caso
de edificios o de artefactos que intentan romper con todo lo existente (por ejemplo: El
no lugar) para crear un nuevo referente.
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5.

Disefio estético: Lo estético-artistico se engrana en las expectativas culturales
(actividad situada), armonizandose con el modelo socio-tecnologico existente. Como
en el concepto de creatividad, este componente se refiere a la pregunta: ¢El disefio
emerge desde la necesidad o se impone desde lo estético?. Sin querer entrar en
polémica queremos precisar que el arte puede (;debe?) ser puro, mientras el disefio no
tiene porque serlo, de hecho la conjuncion de la forma y la funcionalidad aportan en si
mismo un valor estético, pero la busqueda de este valor no debe enmascarar, y mucho
menos sustituir, al proceso global del disefio.

Disefio natural: A medida que crece el nimero de variables de la actividad (Fig. 1)
que la innovacion cambia crecera también la tension de la adaptacion del usuario. Esta
tension representa el gradiente entre disefio continuista y el disefio rupturista. En esta
linea, es importante la “familiaridad” del nuevo disefio que podemos valorar mediante
conceptos como retro-compatibilidad (cross trainig) y compatibilidad cruzada con
aquellos otros elementos que nos suministran el contexto de interaccién (las claves de
uso) ya sea en términos de modelos mentales, modelo conceptuales o de habitos
(habilidades en el modelo SRK) preexistentes.

- La familiaridad por retro-compatibilidad de un nuevo elemento puede entenderse
como la correlacion que existe entre los conocimientos previos del usuario sobre
elementos similares y los conocimientos requeridos para la interaccion con el
nuevo elemento. Un ejemplo de retro-compatibilidad puede encontrarse en la
disposicion similar de las habitaciones en hoteles de algunas compafiias en
diferentes ciudades, otorgando al viajero una experiencia similar (familiar) a
pesar de encontrarse en distintas ubicaciones geograficas (ubicacion y teclados
de los mandos de aire acondicionado, codigos del teléfono, situacion de las luces
y cddigos de encendido...).

- Por otro lado la familiaridad por compatibilidad cruzada se entiende como la
correlacion entre los conocimientos requeridos para un objeto y la requerida para
objetos que se encuentran en el horizonte de actividad. Un ejemplo de
compatibilidad cruzada la encontramos en el beneficio evidente de utilizar una
misma gama de electrodomésticos en la cocina (imaginense por ejemplo las
posibilidades de error si el horno microondas, la placa vitroceramica, la lavadora,
etc. disponen de diferentes visores, mandos y logicas de activacion, formas de
abrirse...)

La familiaridad (compatibilidad cruzada, retro-compatibilidad) puede comprenderse
desde la secuencia apuntada en el punto 2 de este decalogo (las fases ECVAD), de este
modo, dependiendo del nimero y la magnitud de los elementos cambiados en el
sistema de actividad la innovacion se visualizara como “algo distinto y desconocido”
generando una nueva secuencia ECVAD (nuevas emociones, nuevos patrones de
comportamientos...) 0, en el caso de escasos cambios aportados, la actividad discurrira
por una secuencia ECVAD vya internalizada. Ambos casos tendra sus ventajas e
inconvenientes: Una nueva secuencia requerira mas esfuerzo de adaptacion, mientras
gue una secuencia previamente instaurada no requerira coste de adaptacion alguno pero
podra provocar fallos dado la preponderancia de nuestro funcionamiento automatico.
Es importante tener en cuenta que nuestro sistema cognitivo esta preparado para un
funcionamiento basicamente automatizado que se tornard consciente solo ante la
novedad.
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Disefio accesible: El proceso de disefio debe regirse por los principios del disefio
universal (disefio para todos).

¢ lgualdad de uso: El elemento disefiado debe ser facil de usar y adecuado para
todas las personas independientemente de sus capacidades y habilidades.

o Flexibilidad: El elemento disefiado debe poder adecuarse a un amplio rango de
preferencias y habilidades individuales.

e Simple e intuitivo: El elemento disefiado debe ser facil de entender
independientemente de la experiencia, los conocimientos, las habilidades o el
nivel de concentracion del usuario.

e Informacion facil de percibir: El elemento disefiado debe ser capaz de
intercambiar informacion con el usuario, independientemente de las condiciones
ambientales o las capacidades sensoriales del mismo.

e Tolerante a errores: El elemento disefiado debe minimizar las acciones
accidentales o fortuitas que puedan tener consecuencias fatales o no deseadas.

e Escaso esfuerzo fisico: El elemento disefiado debe poder ser usado eficazmente y
con el minimo esfuerzo posible.

¢ Dimensiones apropiadas: Los tamafios y espacios deben ser apropiados para el
alcance, manipulacién y uso por parte del usuario, independientemente de su
tamano, posicion, y movilidad.

Disefio sostenible: El elemento disefiado debe situarse en los parametros culturales y
locales que le confieran una integracion plena en su medio respetando los principios de
sostenibilidad econémica, social o ecoldgica (ejemplo de la silla de enea).

Disefio social: Tal y como expresa Victor Margolin, profesor de la Universidad de
Illinois (Chicago), se debe desarrollar el capital humano y social al mismo tiempo que
productos y procesos provechosos, previendo y dando forma a productos materiales e
inmateriales que pueden resolver problemas humanos en amplia escala y contribuir al
bienestar social. Una herramienta poderosa en este ambito son los llamados “Livings
Labs” o su evolucion en el concepto de “Espacios Sociales de Innovacion” (donde se
prima mas al ciudadano que a la empresa). Los Espacios Sociales de Innovacion hacen
referencia a centros de innovacion en escenarios de vida real, asi como a una nueva
metodologia que implica la participacion activa del usuario final y de la comunidad
real en todo el proceso de innovacion: Definicion de objetivos, validacion,
experimentacion, etc. De este modo, la persona es situada como verdadera protagonista
del proceso de innovacion en la busqueda de soluciones efectivas ante problemas que
le afectan a su bienestar cotidiano y su calidad de vida. En estos espacios se busca, en
contra de los procesos tradicionales de laboratorio, que los diferentes agentes del
“proceso  Multi-Stakeholder” (Universidad, Industria, Instituciones, Usuarios)
interaccionen en multiples contextos “proceso Multi-Context” pero siempre desde un
entorno de uso real mediado por nuevos productos, tecnologias o servicios. Se trata en
definitiva de una vision sistémica de la innovacion forjada como proceso social, un
modelo de innovacién que permita que el nuevo valor se extienda como un elemento

13



central de las actitudes sociales, una innovacion al alcance de todos y que tiene que ver
mas con un proceso de mejora continua que con la disrupcion o el cambio.

En la figura 7 se pueden observar los errores de no contemplar al conjunto de actores y
sus relaciones en el proceso de innovacion.

Si el mercado y la
tecnologia son los tnicos
factores, el resultado tendra
una aceptacion baja entre

las personas.
Baja__
aceptacion "
MERCADO TECNOLOGIA
INNOVAGION
N
Oeoe s econ'?mioo
Si sélo son incluidos R e e
los filtros del mercado Si solo incluimos la
y la sociedad, el tecnologiay la sociedad,
resultado sera la solucion puede ser poco
obsolelo: SOCIEDAD gepnonca.

En consecuencia, los tres facfores son necesarios para describir un futuro posible.

Figura7: Living Labs como una metodologia Multi-Contextual 1+D [8].

10. Disefio metodoldgico: Desde este modelo se hace especial hincapié en la concepcion
del funcionamiento humano en un escenario real de actividad y no en un laboratorio, es
por ello que la descripcion y la pertinencia (validez ecoldgica) es mas importante que
la metrologia y la precision, es decir, el enfoque descriptivo sustituye (o al menos
complementa) al enfoque actual casi exclusivamente metroldgico. De este modo el
“brief” y el analisis conjunto de metodologias como, la observacion, la entrevista, la
verbalizacion, los cuestionarios y, en definitiva, la triangulacién y la etnografia son
herramientas necesarias para el disefio. Es necesario recalcar, no obstante, que estas
herramientas deberan ser tenidas en cuenta desde la concepcion misma del resultado
esperado. Aqui radica una de las diferencias principales entre NAD y otros modelos del
disefio.

En definitiva, hoy dia se cuestionan los paradigmas tradicionales, los modelos
existentes respecto al funcionamiento de buena parte de nuestro mundo, de las lineas de
accion que hasta el momento han dado lugar y los propios principios sobre los que
sustentdbamos nuestra idea del ser humano, es por ello que necesitamos de una nueva
tendencia, de un nuevo modelo que integre los conocimientos existentes y supere la brecha
que supone los dilemas actuales de la innovacion y el disefio. En este sentido, el modelo
NAD pretende aportar una nueva vision de la actividad humana para el disefio e innovacion
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de productos y servicios desde la Ergonomia, la Psicologia y la Antropologia. No
olvidemos que usabilidad, emocién e interaccion son mas atributos psicolégicos que
tecnoldgicos.
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