e UNIVERSITAT
(i@\) POLITECNICA

%/ DE VALENCIA

ENC

Escuela Técnica Superior de Ingenieria del Disefio

METODOLOGIAS DE DISENO COMO PLATAFORMA
PARA LA X-DISCIPLINARIDAD EN PROYECTOS
TECNOLOGICOS. SURFING DISCIPLINES

[ Teresa Blanco Bascuas |

Directores: Dr. Manuel Martinez Toran
y Dr. Ignacio Lopez Forniés

Valencia, noviembre 2016










2\ UNIVERSITAT
;) POLITECNICA
%/ DE VALENCIA

Escuela Técnica Superior de Ingenieria del Disefio

METODOLOGIAS DE DISENO COMO PLATAFORMA
PARA LA X-DISCIPLINARIDAD EN PROYECTOS

TECNOLOGICOS: SURFING DISCIPLINES

Teresa Blanco Bascuas

Tesis Doctoral del Programa de Doctorado en Disefio,
Fabricacion y Gestion de Proyectos Industriales

Directores: Dr. Manuel Martinez Toran
y Dr. Ignacio Lopez Forniés

Valencia, noviembre 2016






AGRADECIMIENTOS

Una vez acabada la tesis y mirando atrds, es un placer recordar a todos aquellos que me
habéis acompafiado de una u otra forma en este viaje:

Gracias a mi grupo de investigacién, Howlab marco principal de esta tesis. Muy en
especial a Alvaro, Angel, Roberto y Rubén: no podria haber elegido mejor compaiia
para cruzar la tormenta del Tibet. A Carlos, para que la préxima tormenta sea del Paci-
fico. A Nacho, por mds celebraciones comunes. Y a Diego, que sigue aullando en la
distancia. Afiado también a Alfredo como artista invitado y fuente de conocimiento y
sabiduria. Gracias a todos por afios geniales de x-disciplinaridad, de retos, de logros, de
buenas discusiones y de amistad.

Gracias a todos aquellos sin los cuales no hubiera sido posible esta tesis: A mis directores,
Manuel e Ignacio, gracias por todo el apoyo y confianza. A Javier Zarazaga, importante
respaldo en el proceso. A todos los profesionales que han formado parte de los consorcios
de los proyectos incluidos en la tesis, por su implicacién y apertura a las nuevas meto-
dologias. A todos los usuarios, representantes de usuarios y alumnos que han colaborado
en las experimentaciones. A mis compaferos del grupo de innovacién docente, Chema,
Eduardo y Carlos. Finalmente, al Ministerio de Ciencia y Tecnologfa, Ministerio de
Industria, Energfa y Turismo, Gobierno de Aragén, Diputacién Provincial de Zaragoza
y Fundacién ACS, por su soporte a dichos proyectos.

A mis fuentes de inspiracién y admiracién. A los que navegan contracorriente con vien-
tos que el resto atn son incapaces de manejar. Gracias amigos y familia que me habéis
cargado de energia con mensajes, polimensajes, Hulk, cometas, mimos, porquienmeto-
mas, samurais y bangs, bambineos, olas, consultas whatsapperas, cafés preparados por la
mafana... me habéis hecho sentir muy acompanada y alentada.



A mi enorme familia y a mi familia enorme, feliz de teneros a todos conmigo. A la pina,
mis velas y viento, con ganas de devolveros el tiempo robado. A tres maravillosos abue-
los, sin los cuales no hubiera podido robar con la conciencia tranquila. A mis padres: no
he podido tener mejor ejemplo de superacién, inteligencia, creatividad y pasién. Mamd,
a ti te dedico esta tesis, por absolutamente todo. A mis chiquitos, Malena, Nacho y
bebita, espero ser también el mejor ejemplo y acompafaros en vuestros retos. Final-
mente y especialmente, a Roberto, por aparecer, por todo lo demds y por lo que vendra.



RESUMEN

La transgresién de las fronteras entre disciplinas es una de las principales consecuencias
que ha traido consigo el progreso de la Sociedad del Conocimiento, siendo evidente el
papel simultdneo de la innovacién tecnolégica como factor y como marco de transfor-
macién. Este hecho ha provocado una metamorfosis en la propia sociedad, instaurado
nuevos modelos de comportamiento en una corriente de innovacién tecnolégica que es
plural, multicultural y multidisciplinar. En este escenario propagativo y facetado, los
motores de innovacidn ya no se cifien exclusivamente al progreso intrinseco de la propia
tecnologfa, sino que también entran en juego aquellos cambios deliberados en el signi-
ficado del producto. Como consecuencia, el disefio de productos y soluciones
inteligentes representa una actividad compleja, que implica el empuje coordinado de un
sistema de elementos pertenecientes a diversos campos y a diversos modos de entender
la realidad. La tendencia, pues, apunta al sincretismo de las disciplinas con el objetivo
de generar innovacién.

En el andlisis de esta realidad, se acufia el término “x-disciplinaridad’ como compromiso
entre todas las posibilidades de trabajo colaborativo, inmersas hasta ahora en una con-
fusién terminolégica de variantes derivadas del uso indistinto de prefijos (multi-, inter-,
cros-, trans-, entre otros). La x-disciplinaridad se estudia como un principio evidente de
innovacién, pero teniendo en cuenta que el hecho de reunir a profesionales de diferentes
disciplinas en un mismo proceso no garantiza la consecucién de una solucién verdade-
ramente exitosa. Una implementacién efectiva de la filosofia colaborativa no estd exenta
de limitaciones, debiendo considerar factores tales como las dificultades de comunica-
cién, la desvalorizacién o falta de confianza entre disciplinas, el desconocimiento del
proceso global, los conflictos de intereses, o las diferentes motivaciones y responsabili-
dades con respecto del proyecto.

Esta tesis doctoral aborda el tema desde la perspectiva del disefio, planteando a modo
de hipétesis su aplicacién estratégica como medio, facilitador y motor de sinergias entre
disciplinas, asi como su potencial en todas las fases del proceso de disefio de producto
tecnolégico. Esta doble hipétesis se apoya, a su vez, en dos paradigmas: por un lado, la
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necesidad de que la aplicacién del diseno sea fruto de una estrategia razonada y definida
ad hoc'y por otro la necesidad de formar profesionales x-disciplinares desde la base aca-
démica.

Mediante una metodologia basada en la investigacién-accién, la teorizacién, pricticay
validacién de la hipétesis y paradigmas que se presentan en la tesis se enmarca en dos
dmbitos complementarios: por un lado, un entorno profesional concretado en varios
proyectos de investigacién tecnolégicos que comparten un alto nivel colaborativo entre
expertos y que difieren en envergadura, conformacién de consorcios y escenarios de
aplicacién; por otro lado, un entorno académico donde se involucra a tres grados uni-
versitarios en ingenieria.

El resultado se expresa a través de nuevos modelos de procesos de disefio, en forma de
métodos, metodologias y herramientas de disefio. En concreto se presenta el diseno,
desarrollo y validacién de cuatro propuestas metodolégicas completas —gerGo, Commu-
nity, Mdximo Escenario Comiin'y Xassess—y dos propuestas docentes, una de las cuales —
Area de Entendimiento Comiin— deriva posteriormente en herramienta de disefio. Esto
ha llevado asimismo aparejados la reflexién y el planteamiento de nuevos conceptos ted-
ricos como Relational Needs, que por su transversalidad y adaptabilidad a metodologias
y contextos, que se convierte asimismo como una herramienta de disefio en si misma.
Podemos hablar de un total de ocho aportaciones individualizadas, puestas en marcha y
evaluadas —reproduciendo el subtitulo de la tesis— “surfing! disciplines”, con una muestra
total de tesis que engloba a 446 personas, incluyendo a profesionales de diferentes espe-
cialidades y usuarios.

En general, para trabajar la x-disciplinaridad mediante las metodologias propuestas, se
comienza con una deconstruccién de los roles y lenguajes tradicionales de las disciplinas
(Deconstructing the Tower of Babel), con el objetivo de equiparar a los profesionales par-
tiendo de un common ground. A través de recursos propios del disefio, se ofrece un medio
compartido para reformular y abordar el problema, minimizando el efecto Lost in Trans-
lation a partir de formas de representacién de ideas y conceptualizacién novedosas y
asequibles. En el proceso, se produce un encuentro entre las disciplinas, clarificando y
aprovechando las facetas perspectivistas del producto, acercando los object worlds y ha-
ciendo salir a los profesionales de sus zonas de confort en sus respectivas parcelas de
conocimiento. De forma progresiva, se evoluciona desde el awareness, appreciation y fi-
nalmente fusién x-disciplinar (From the Islands of Knowledge to a Shared Understanding),

! Nota de traduccién. Una de las acepciones de “surf”, segtin Collins Dictionary se refiere al “movimiento entre”,
“to move freely between”.



haciendo surgir nuevos cuestionamientos y modos de pensar que llevan a la generacién
de soluciones innovadoras.

La tesis aporta el valor de las nuevas metodologias validadas en entornos de gran rele-
vancia, asf como la formulacién de nueva teorfa que avanza en el conocimiento, tanto
de la x-disciplinaridad —en cuanto al comportamiento, actitudes, fortalezas y debilidades
de las disciplinas—, como de los segmentos de disefio especificos asociados a las temdticas
de los proyectos —con nuevos conceptos asociados a las redes sociales, a la discapacidad,
a la evaluacién, o al disefio de servicios, entre otros—. Ademds de ello, se evidencia el
potencial del pensamiento de disefio como catalizador y aglutinante en proyectos x-
disciplinares tecnolégicos y se espera, pues, que la tesis contribuya a la promocién y la
difusion del valor del disefio en la tecnologfa, en la empresa, en la investigacién y en la
sociedad en general; y de igual forma, a la valoracién de otras disciplinas dentro del
dmbito del disefio
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RESUM

La transgressié de les fronteres entre disciplines és una de les principals conseqii¢ncies
que ha portat aconseguisc el progrés de la Societat del Coneixement, sent evident el
paper simultani de la innovacié tecnologica com a factor i com a marc de transformacié.
Aquest fet ha provocat una metamorfosi en la propia societat, instaurat nous models de
comportament en un corrent d'innovacié tecnologica que és plural, multicultural i
multidisciplinaria. En aquest escenari, els motors d'innovacié ja no se cenyeixen
exclusivament al progrés intrinsec de la propia tecnologia, siné que també entren en joc
aquells canvis deliberats en el significat del producte. Com a conseqiiéncia, el disseny de
productes i solucions intelligents representa una activitat complexa, que implica
I'embranzida coordinada d'un sistema d'elements pertanyents a diversos camps i a
diverses maneres d'entendre la realitat. La tendéncia, doncs, apunta al sincretisme de les
disciplines amb 'objectiu de generar innovacié.

En I'analisi d'aquesta realitat, s'encunya el terme “x-disciplinaridad” com a compromis
entre totes les possibilitats de treball col-laboratiu, immerses fins ara en una confusié
terminologica de variants derivades de I'ds indistint de prefixos (multi-, inter-, cros-,
trans-, entre uns altres). La x-disciplinaridad s'estudia com un principi evident
d'innovacid, perd tenint en compte que el fet de reunir a professionals de diferents
disciplines en un mateix procés no garanteix la consecuci6 d'una solucié veritablement
reeixida. Una implementaci6 efectiva de la filosofia col-laborativa no esta exempta de
limitacions, havent de considerar factors tals com les dificultats de comunicacié, la
desvaloracié o falta de confianga entre disciplines, el desconeixement del procés global,
els conflictes d'interessos, o les diferents motivacions i responsabilitats respecte al
projecte.

Aquesta tesi doctoral aborda el tema des de la perspectiva del disseny, plantejant a
manera d'hipotesi la seua aplicacié estratégica com a mitja, motor de sinergies entre
disciplines, aix{ com el seu potencial en totes les fases del procés de disseny de producte
tecnologic. Aquesta doble hipotesi es recolza, al seu torn, en dos paradigmes: d'una
banda, la necessitat que l'aplicacié del disseny siga fruit d'una estratégia raonada i
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definida ad hoc i per un altre la necessitat de formar professionals x-disciplinessis desde
la base académica.

Mitjangant una metodologia basada en la recerca-accié, la teoritzacid, practica i validacié
de la hipotesi i paradigmes que es presenten en la tesi s'emmarca en dos ambits
complementaris: d'una banda, un entorn professional concretat en diversos projectes de
recerca tecnologics que comparteixen un alt nivell col-laboratiu entre experts i que
difereixen en envergadura, conformacié de consorcis i escenaris d'aplicacié; d'altra
banda, un entorn académic on s'involucra a tres graus universitaris en enginyeria.

El resultat s'expressa a través de nous models de processos de disseny, en forma de
metodes, metodologies i eines de disseny. En concret es presenta el disseny,
desenvolupament i validacié de quatre propostes metodologiques completes —getGo,
Community, Maxim Escenari Comu i Xassess— i dues propostes docents, una de les
quals —~Area d'Enteniment Comi— deriva posteriorment en eina de disseny. Ac¢d ha
portat aixi mateix aparellats la reflexi6 i el plantejament de nous conceptes tedrics com
Relational Needs, que per la seua transversalitat i adaptabilitat a metodologies i
contextos, que es converteix aixi mateix com una eina de disseny en si mateixa. Podem
parlar d'un total de vuit aportacions individualitzades, engegades i avaluades —
reproduint el subtitol de la tesi— “surf disciplines”, amb una mostra total de tesi que
engloba a 446 persones, incloent a professionals de diferents especialitats i usuaris.

En general, per a treballar la x-disciplinaridad mitjancant les metodologies proposades,
es comencga amb una deconstruccié dels rols i llenguatges tradicionals de les disciplines
(Deconstructing the Tower of Babel), amb I'objectiu d'equiparar als professionals
partint d'un “common ground”. A través de recursos propis del disseny, s'ofereix un
mitja compartit per a reformular i abordar el problema, minimitzant l'efecte “Lost in
Translation” a partir de formes de representacié d'idees i conceptualitzacié noves i
assequibles. En el procés, es produeix una trobada entre les disciplines, aclarint i
aprofitant les facetes del producte, acostant els object worlds i fent eixir als professionals
de les seues zones de confort en les seues respectives parcel-les de coneixement. De forma
progressiva, s'evoluciona des del awareness, appreciation i finalment fusi6 x-disciplinar
(From the Islands of Knowledge to a Shared Understanding), fent sorgir nous
qilestionaments i maneres de pensar que porten a la generacié de solucions innovadores.

La tesi aporta el valor de les noves metodologies validades en entorns de gran rellevancia,
aixi com la formulacié de nova teoria que avanca en el coneixement, tant de la x-
disciplinaridad —quant al comportament, actituds, fortaleses i febleses de les disciplines—
, com dels segments de disseny especifics associats a les tematiques dels projectes —amb
nous conceptes associats a les xarxes socials, a la discapacitat, a I'avaluacié, o al disseny
de serveis, entre uns altres—. A més d'acd, s'evidencia el potencial del pensament de



disseny com a catalitzador i aglutinant en projectes x-disciplinessis tecnologics i s'espera,
doncs, que la tesi contribuisca a la promocié i la difusié del valor del disseny en la
tecnologia, en l'empresa, en la recerca i en la societat en general; i d'igual forma, a la
valoracié d'altres disciplines dins de I'ambit del disseny.
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ABSTRACT

The transgression of the boundaries between disciplines is one of the main conse-
quences of the progress of the Knowledge Society, and the simultaneous role of
technological innovation as a factor and transformation framework is evident. This
has led to a metamorphosis in society itself, establishing new models of behavior
in a stream of technological innovation that is plural, multicultural and multidis-
ciplinary. In this propagative and faceted scenario, the engines of innovation are
no longer confined exclusively to the intrinsic progress of the technology itself, but
also come into play those deliberate changes in the meaning of the product. As a
consequence, the design of intelligent products and solutions represents a complex
activity, involving the coordinated push of elements belonging to different fields
and different ways of understanding reality. The tendency, therefore, points to the
syncretism of the disciplines with the aim of generating innovation.

In the analysis of this reality, the term "x-disciplinarity" is coined as a compromise
between all possibilities of collaborative work, immersed until now in a termino-
logical confusion of variants derived from the indistinct use of prefixes (multi-,
inter-, cross-, trans-, among others). X-disciplinarity is studied as an obvious prin-
ciple of innovation, but taking into account that bringing together professionals
from different disciplines in the same process does not guarantee the achievement
of a truly successful solution. An effective implementation of the collaborative phi-
losophy has remarkable limitations, such as communication difficulties,
devaluation or lack of trust between disciplines, ignorance of the overall process,
conflicts of interest, or different motivations and responsibilities regarding the pro-
ject.

This doctoral thesis approaches the subject from a design perspective, proposing as
hypothesis its strategic application as a means, facilitator and engine of synergies
between disciplines, as well as its potential in all phases of the technological prod-
uct design process. This dual hypothesis is based on two paradigms: on the one
hand, the need for the application of the design to be the result of a reasoned and
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defined ad hoc strategy and on the other, the need to train x-disciplinary profes-
sionals from the academic base.

Through a methodology based on action research, theory, practice and validation
of the hypotheses and paradigms presented in the thesis is framed in two comple-
mentary areas. On the one hand, a professional environment concretized in several
technological research projects that share a high level of collaboration between ex-
perts and differing in size, consortium formation and implementation scenarios.
On the other hand, an academic environment involving three degrees in engineer-
ing.

The result is expressed through new models of design processes, in the form of
methods, methodologies and design tools. Specifically, it presents the design, de-
velopment and validation of four complete methodological proposals —getGo,
Community, Maximum Common Scenario and Xassess— and two teaching pro-
posals, one of which -Common Understanding Area— is later derived into a design
tool. This has also led to reflection and the development of new theoretical con-
cepts such as Relational Needs, which, through its transversality and adaptability
to methodologies and contexts, also becomes a design tool in itself. We can talk
about a total of eight individualized contributions, launched and evaluated —
reproducing the subtitle of the thesis "surfing disciplines"—, with a total sample
that includes 446 people, including professionals of different specialties and users.

In general, x-disciplinarity through the proposed methodologies, begins with a de-
construction of the traditional roles and languages of the disciplines
(Deconstructing the Tower of Babel), with the aim of equating professionals from
a common ground. Through its own resources of design, a shared means is offered
to reformulate and approach the problem, minimizing the “Lost in Translation”
effect. In the process, there is a meeting between disciplines, clarifying and taking
advantage of the perspectivist facets of the product, bringing the “object worlds”
closer and making professionals out of their comfort zones. Progressively, it evolves
from awareness, appreciation and finally x-disciplinary fusion (From the Islands of
Knowledge to a Shared Understanding), giving rise to new questions and ways of
thinking that lead to the generation of innovative solutions.

The thesis brings the value of new methodologies validated in highly relevant en-
vironments, as well as the formulation of new theory that advances in the
knowledge of both x-disciplinarity —in terms of behavior, attitudes, strengths and
weaknesses of disciplines—, as well as specific design segments associated with the
themes of the projects —with new concepts associated with social networks, disa-
bility, evaluation, or service design, among others—. In addition, the potential of
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design thinking as a catalyzer and binder in x-disciplinary projects is evidenced and
it is expected that the thesis will contribute to the promotion and dissemination of
the value of design in technology, research and society in general; and in the same
way, to the valuation of other disciplines within the scope of the design.
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DIRECTOR? (in Japanese to the interpreter): The translation is very important,
O.K.? The translation.

INTERPRETER: Yes, of course. I understand.

DIRECTOR: Mr. Bob-san. You are sitting quietly in your study. And then there is a
bottle of Suntory whiskey on top of the table. You understand, right? With whole-
hearted feeling, slowly, look at the camera, tenderly, and as if you are meeting old
[friends, say the words. As if you are Bogie in "Casablanca," saying, "Cheers to you
guys, " Suntory time!

INTERPRETER: He wants you to turn, look in camera. O.K.?

BOB: That's all he said?

INTERPRETER: Yes, turn to camera.

BOB: Does he want me to, to turn from the right or turn from the left?
INTERPRETER (in very formal Japanese to the director): He has prepared and is
ready. And he wants to know, when the camera rolls, would you prefer that he turn to
the left, or would you prefer that he turn to the right? And that is the kind of thing he
would like to know, if you don't mind.

DIRECTOR (very brusquely, and in much more colloquial Japanese): Either way is
fine. That kind of thing doesn't matter. We don't have time, Bob-san, O.K.? You need
to hurry. Raise the tension. Look at the camera. Slowly, with passion. It's passion that
we want. Do you understand?

INTERPRETER (In English, to Bob): Right side. And, ub, with intensity.

BOB: Is that everything? It seemed like he said quite a bit more than that.

(...) después de varios intercambios

DIRECTOR: Cut, cut, cut, cut, cut! (Then in a very male form of Japanese, like a
Jather speaking to a wayward child) Don't try to fool me. Don't pretend you don't
understand. Do you even understand what we are trying to do? Suntory is very exclu-
sive. The sound of the words is important. It's an expensive drink. This is No. 1. (...)

% Extracto del guion de la pelicula Lost in Translation, de Soffa Coppola (2003). Transcripcién y traduccién del
japonés del New York Times (Rich, 2003).






JUSTIFICACION

JUSTIFICACION

El titulo de este capitulo introductorio inaugura un ensayo acerca de un entorno fisico
y terminolégico complejo, que a partir de una reflexién critica se convierte en el /leir
motiv de esta tesis: la sinergia entre disciplinas profesionales involucradas en el disefio y
desarrollo de producto tecnoldgico.

Lost in translation es una expresién inglesa que significa literalmente "perdido en la tra-
duccién" y se refiere a todos esos matices y juegos de palabras que desaparecen al traducir
un texto como consecuencia de las sutilezas por las que un idioma no permite los mismos
artificios que otro. Se aplica también a los momentos en los cuales una persona trata de
explicar algo y, al no conseguir que el interlocutor comprenda, desiste del empefio y “se
conforma”. Ambas situaciones tienen un absoluto reflejo metafdrico en situaciones que
se dan en la realidad del trabajo y colaboracién de equipos multidisciplinares.

El tema se aborda desde la perspectiva del disefio, planteando su aplicacién estratégica
como medio, facilitador y motor del trabajo entre disciplinas. La teorizacién, pricticay
validacién de la hipétesis y paradigmas que se presentan en la tesis se enmarca en varios
proyectos de investigacién tecnolégicos que comparten un alto nivel colaborativo entre
expertos. El resultado se expresa en forma de nuevos modelos, métodos, metodologias y
herramientas de disefio.

La transgresion de las fronteras entre disciplinas: las tecnologias de la
informacion y la comunicacion como motor del cambio.

La transgresién de las fronteras entre disciplinas es una de las principales consecuen cias
que ha traido consigo el progreso de la Sociedad del Conocimiento. La relacidn entre la
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ciencia y el mundo real ha sufrido enormes cambios, y el auge de las orientaciones trans-
disciplinares ha sido uno de los mds recientes (Hardon et a/., 2008).

Es evidente que uno de los motores esenciales, y marco de este cambio, es el universo
tecnolégico. Los rdpidos avances incrementales de la electrénica acontecidos en las tlti-
mas décadas se han fundamentado en la continua miniaturizacién de los componentes
y en la mayor potencia de los equipos. Ya en 1965 Moore predecia esta tendencia expo-
nencial, que ha permanecido vigente durante casi medio siglo (Moore 1965; Moore
2005). Sin embargo, este fenémeno ha ido decelerando, haciendo que las Tecnologias
de la Informacién y la Comunicacién (TIC) pasen de la Edad del Silicio del siglo XX a
la Sociedad de la Informacién del siglo actual, en la que masivas cantidades de datos son
procesados y dotados de significado, favoreciendo por ejemplo la accién y operaciones
a distancia o las comunicaciones ubicuas. La Internet de las Cosas o Internet of Things
(IoT), donde dispositivos inteligentes se conectan a la “nube”, constituye una nueva era
de dispositivos electronicos (Perera ez al., 2014) que estdn integrados en nuevos servicios
surgidos dentro de la Internet of Future (10F), todo ello centrado en diversos universos,
entre los que destaca Smart City (Streitz, 2015; IBM, 2015). Aunque el desarrollo de las
smart cities (ciudades inteligentes) se encuentra actualmente en sus fases iniciales, se es-
pera que se convierta en un mercado de gran proyeccién econémica y social (Asensio ez
al., 2015). Bajo este paraguas conceptual, ya desde hace tiempo la implementacién de
infraestructuras inteligentes estd cambiando desde sistemas monoliticos, centralizados y
jerarquizados a sistemas altamente distribuidos (ISTAG 2009) que aportan —entre
otros— autonomia, modularidad, escalabilidad, bajo coste, resiliencia, autoorganizacién

y adaptabilidad.

En su esfera visible, también asistimos a una transformacién del concepto de producto,
que ya no es solo un artefacto en el sentido fisico, sino una corriente de experiencias
entrelazadas: imagen de marca, interaccién, comunicacién, intercambio y contenido;
cada pequena parte contribuyendo al éxito del conjunto (Spooner, Raynauld & Lalande,
2011). De la misma forma que la interconexién de las ciencias naturales, sociales y téc-
nicas suscitaban que el mismo objeto —u organismo, en ciencias— fuese percibido
simultdneamente como un objeto fisico (atémico), quimico (molecular), bioldgico (ma-
cromolecular), fisiolégico, mental, social y cultural (Klein, 1994), hoy dia el producto
también ha de ser considerado simultdneamente como objeto mecdnico, electrénico,
inmaterial, econdmico, mental, emocional, social y cultural. Como aseveran Vroom y
Horvith (2014) “many new requirements should be fulfilled for the reason that products
and services are expected to be sufficiently innovative, user-centred, high-technology enabled,
knowledge-intensive, ecologically and socially sustainable, and materials- and energy-con-
cerned’. El concepto de “luxuriance of the plural’ de Nicolescu (1993), por tanto, estd
vigente ahora mds que nunca.
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En paralelo, la proliferacién de los movimientos DIY (Do It Yourselfj y DIWO (Do It
With Others) (Mohomed & Dutta, 2015) estd produciendo una metamorfosis progre-
siva de la tecnologias electrénicas —por ejemplo Arduino (Arduino, 2015)— y de los
modelos de programacién —como Processing (Processing, 2015)—, en cuanto a su cardc-
ter cada vez mds atractivo y accesible al gran publico; tal como manifiesta Maeda (2015),
en la edad del mévil “tech is no longer for Tech-ies”. Indiscutiblemente este hecho ha
provocado un cambio en la propia sociedad, instaurado nuevos modelos de comporta-
miento en una cultura de innovacién tecnoldgica centrada en la sociedad, que es plural
—promoviendo una variedad de paradigmas de forma competitiva y cooperativa—, mul-
ticultural —la investigacién asociada estd respaldada por una variedad de tradiciones, que
busca abrirse a las experiencias de otros—; y multidisciplinar —incluyendo ciencia y TIC,
ciencias sociales y humanas, arte y disefio industrial, grifico y de interaccién— (Cordis,
2015); cultura de innovacién que es ya una realidad en el presente.

En este escenario propagativo, facetado y multinivel, el motor de la innovacién tecno-
légica ya no se cifie exclusivamente al progreso intrinseco de la propia tecnologia —como
hasta el momento ha sucedido, validando la ya citada Ley de Moore—, sino que también
entran en juego aquellos cambios que se introducen deliberadamente en el significado
del producto (Norman & Verganti, 2014). Es decir, la innovacién no solo viene impul-
sada por la definicién y el perfeccionamiento de tecnologfas, servicios, componentes y
procesos de comunicacién —entre otros aspectos técnicos— sino que también puede ser
inducida por la prospeccién en nuevos modos de entender, usar, e interactuar y por la
consideracién de nuevas formas de interrelacién entre humanos y tecnologia. Tal como
sucedi6 en el momento en el cual los smartphones ganaron preponderancia en el mercado
de los méviles (Faiola & Matei, 2010), el disefio de productos y soluciones inteligentes
representa una actividad compleja, que implica el empuje coordinado de un sistema de
elementos pertenecientes a diversos campos y a diversos modos de entender la realidad.
La tendencia, pues, apunta al sincretismo de las disciplinas con el objetivo de generar
innovacién. En el Horizonte 2020, propuesta para el dltimo programa de investigacién
e innovacién, situado dentro de la Europa 2020 —estrategia de la Unién Europea para
el desarrollo inteligente, sostenible e inclusivo—, se plantea como reto reunir recursos y
conocimiento a través de diferentes campos, tecnologias y disciplinas, incluidas las cien-
cias sociales y las humanidades (European Commission, 2012).

En ingenieria, el desvanecimiento de los limites entre disciplinas estd sucediendo tanto
a nivel macro —de la ingenieria con respecto a ramas tales como las ciencias naturales, la
economia, el mdrquetin, las ciencias sociales y humanas o el arte—, como a nivel micro
—intrinsecamente en las propias subespecialidades de la ingenierfa—. En el campo con-
creto del disefio se habla de la busqueda de nuevos disefiadores hibridos (Dykes, Rodgers
& Smyth, 2009), definidos como una mezcla de artistas, ingenieros, disefiadores, em-
prendedores y antropdlogos (West, 2007, citando a Tony Dunne, Head of Interaction
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Design en el Royal College of Art), aludiéndose incluso a dos categorias de disefiadores
derivadas de su desempefio disciplinar: el specialist executor y el polymath interpolator
(Seymour, 2006). Ademds, principalmente en este dmbito de la ingenieria de disefio, las
fronteras se abren asimismo a una nueva “doctrina”: la del usuario como experto en su
entorno, lo cual enriquece y a la vez anade complejidad al panorama.

X-disciplinar como un consenso ante la guerra de definiciones

El valor de la multidisciplinaridad® como cuestién clave en el disefio y en el desarrollo
de productos innovadores es un hecho debatido y totalmente reconocido por la comu-
nidad cientifica y profesional (Tulsi & Poonia, 2015; Kondoh & Tezuka, 2014; Daly,
Adams & Bodner, 2012). Sin embargo, resulta evidente que el hecho de reunir a exper-
tos de diferentes disciplinas en un mismo proceso no garantiza la consecucién de una
solucién verdaderamente exitosa, y también que una implementacién efectiva de la fi-
losofia colaborativa no estd exenta de dificultades.

La propia enunciacién de las expresiones asociadas a la multidisciplinaridad puede dar
una idea de la complejidad del asunto. Las f6rmulas de trabajo conjunto entre especiali-
dades se han definido a través de la unién de varios prefijos (multi-, pluri-, cros-, inter-,
trans-, stiper-) con la palabra “disciplinaridad”. A partir de esa asociacién se han creado
nuevos términos (Pratt, 2012) y teorfa vinculada a los mismos, constituyendo verdade-
ros movimientos filoséficos globales (McGregor, 2011) y también lo que se ha definido
como “war of definitions” (Nicolescu, 2010). Los usos y descripciones de cada término
varfan enormemente dependiendo del campo y de las referencias, incluso se han utili-
zado indistinta y erréneamente, creando un escenario de confusién que refieren varios
autores (Razzaq, Townsend & Pisapia, 2013; Schumer, 2014). A esto contribuye asi-
mismo el hecho de que existe una gran variabilidad de criterios de clasificacién en cuanto
a la interfaz o al foco de base, pudiendo encontrar, para la misma terminologfa, diferen-
tes categorizaciones formuladas segtin la relacién entre sujeto y objeto (Nicolescu,
2010); las competencias, estructura y complejidad de los grupos de trabajo (Jantsch,
1972); los modos de organizar el trabajo (Dyer, 2003); el modo que tiene el grupo de

% En el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE, 2015) aparecen los términos disciplinar, disciplinario y
multidisciplinario, pero no multidisciplinar, y no se aclara el uso de multidisciplinariedad o multidisciplinaridad.
Ante la cuestion expuesta, la Fundacién del Espafiol Urgente (Fundéu BBVA, 2015), en sendos mails de 13 de
septiembre y 23 de octubre de 2015, informa que ¢l uso de ambos téminos es correcto: multidisciplinariedad que
proviene de disciplinario y multidisciplinaridad que proviene de disciplinar. En esta tesis se adopta esta tltima
formulacién y sus derivados.
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abordar el problema (Razzaq, Townsend & Pisapia, 2013); el tipo de integracién del
conocimiento y la durabilidad del contexto de dicha integracién (Siedlok & Hibbert,
2014); el contexto de aplicacién y uso (Gibbons ez al., 1994); o la propia capacidad de
los individuos, es decir la facultad que tiene un individuo de tener una amplia perspec-
tivay aptitud para trabajar en varias disciplinas como “profesional hibrido”, o bien como
profesional capaz de trabajar bajo multiples aproximaciones disciplinares (Dykes, Rod-
gers & Smyth, 2009; Blevis & Stolterman, 2009; Stein, 2007). Esta disparidad de
enfoques contribuye a alimentar la indeterminacién, haciendo atn mds dificil establecer
los limites y distinguir entre una y otra categorizacion.

Ante esta coyuntura, en esta tesis se acuna la expresién “x-disciplinar” como “bandera
blanca” en la mencionada batalla de definiciones, es decir, como término comun de
compromiso entre todas las posibilidades de trabajo colaborativo. La consideracién del
disefio como recurso catalizador de la simbiosis entre disciplinas —objetivo este de la
tesis— se puede plantear para todos los prefijos, que mantienen una base y parte de tronco
comunes. X-disciplinar, pues, se emplea para hablar de forma genérica en aquellos casos
en los que no es relevante diferenciar entre una u otra aproximacién o en los que la
propuesta de disefio se puede aplicar indistintamente. En un proyecto, la x-disciplinari-
dad se puede aplicar tanto al trabajo de miembros de diversas disciplinas que pertenecen
a un mismo equipo; a un equipo de personas de una especializacién en concreto que
trabajan en colaboracién con otras disciplinas; o bien a un individuo con formacién
transversal entre disciplinas.

Figura 1. Multidisciplinaridad, Interdisciplinaridad y Transdisciplinaridad.

Posibles relaciones disciplinares desde el punto de vista epistemoldgico.

A pesar de esta denominacidn genérica, existen situaciones en las que conviene distinguir
entre las especificidades de cada nivel prefijado (multi-, pluri-, etc.) Mds atin en una
sociedad laboral como la actual, donde el uso indiscriminado de la palabra multidisci-
plinar hace que en ciertos entornos haya perdido su valor diferencial. Independientemente
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de cada afiliacién teérica, se puede efectuar una lectura transicional entre multidiscipli-
naridad, crosdisciplinaridad, interdisciplinaridad y transdisciplinaridad, de forma que
cada una de ellas representa un nivel mayor de interaccién disciplinar o una evolucién
progresiva en el acercamiento o imbricacién entre doctrinas. En este sentido, la clasifi-
cacién que se propone a continuacién estd fundamentada en el mayor o menor
solapamiento e integracién entre las diferentes disciplinas y en los modos de entender
esta colaboracién (ver Figura 1).

La multidisciplinaridad es el trabajo conjunto entre disciplinas que se da cuando estas
se mantienen auténomas unas con respecto de otras (Gibbons, 1994; Jantsch, 1972),
trabajando cada una dentro de su esfera de conocimiento. Aunque ha de existir un mi-
nimo nivel de coordinacidn; el establecimiento de objetivos se realiza de manera
especifica por disciplina; y la toma de decisiones se realiza independientemente, segtin
la orientacién de cada especialidad o departamento (Dyer, 2003; Gibbons, 1994; Ros-
enfield, 1992) y dentro del fragmento de problema que le haya sido encomendado. La
cooperacién se da porque las diferentes especialidades trabajan en el mismo tema, pero
lo ejecutan desde sus bases y visiones disciplinares; por tanto dicha cooperacién no se
asienta en un intercambio de enfoques, sino en la provisién de perspectivas alternativas
en el proyecto. Dykes, Rodgers & Smyth (2009) ponen el ejemplo de un objeto de
disefio analizado bajo el punto de vista socioldgico, histérico y de diseno, aportando
andlisis varios que enriquecen la investigacién en diseno; otros ejemplos podrian ser el
caso de un proyecto donde se crea un nuevo producto que se ejecuta por un equipo de
ingenierfa y se evaltia por un experto en evaluacidn; o un equipo de disefio que disefia
una interfaz de usuario que, una vez evaluada, es traducida a cddigo por el equipo de
desarrollo. La organizacién del trabajo de los equipos puede establecerse de forma para-
lela —comunicdndose en puntos concretos del desarrollo— o secuencial —a través de fases
de trabajo que concluirdn en hitos interfase, que usualmente adoptan la forma de entre-
gables—. Desde el punto de vista metodoldgico, cada disciplina permanece dentro de sus
limites: la colaboracién no afecta a las estructuras tedricas y epistemoldgicas de las cien-
cias envueltas (Gibbons, 1994); cada especialista sigue usando sus propias teorias,
métodos, metodologias y herramientas pertenecientes a sus campos de conocimiento,
intercambiando ocasionalmente las resultados del trabajo (Rogers, Scaife & Rizzo,
2005). Salvo el aprendizaje derivado de dicho intercambio, la colaboracién tampoco
atafie al modo de enfocar, interpretar, evaluar o presentar dichos resultados. Este modelo
de colaboracién se asemeja mucho al de los diferentes departamentos en una empresa
tradicional.

Menos frecuente, la crosdisciplinaridad adolece de una definicién precisa (Kotter & Bal-
siger, 1999), siendo poco factible llegar a un pacto entre las versiones. Jantsch (1972) lo
consideré como un paso més alld de la multidisciplinaridad, ya que debia implicar una
terminologia o metodologia comunes; en ocasiones se aplica en referencia a la situacién
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donde un grupo disciplinar lidera el problema y toma la iniciativa de colaborar e inter-
sectarse con otras especialidades para resolver problemas concretos (Leinss, 2007); por
otro lado, el #érmino crosdisciplinar es también usado para describir movimiento entre
disciplinas (Dykes, Rodgers & Smyth, 2009). En ciertas ocasiones se asimila con la mul-
tidisciplinaridad —por ejemplo tal como la entiende Nicolescu (2010)- o con la
interdisciplinaridad —por ejemplo, cuando Dyer (2003) habla de “comunicacién cola-
borativa”. En esta tesis el prefijo “cros-” solo se contempla con la acepcién de
movimiento y traslacién de las disciplinas hacia fases y tareas del proyecto tradicional-
mente no concernientes.

La interdisciplinaridad implica la existencia de un marco comin compartido (Gibbons
1994) donde los equipos trabajan juntos, pero ain desde sus bases especificas (Rosenfi-
eld 1992, Nicolescu, 2005). La organizacidn se establece en subgrupos disciplinares que
aportan un expertise que no puede ser alcanzado por el resto (Leinss, 2007) fijindose los
objetivos dentro de los limites de cada uno de ellos (Nicolescu, 2010). En este caso, el
nivel de coordinacién requerido es obviamente més elevado, siendo necesario un soporte
que promueva la interdependencia del trabajo, incremente la autogestién, y aumente la
responsabilidad de los miembros del equipo para asegurar un correcto desempefio grupal
(Dyer, 2003). De esta forma, la cooperacidn se produce dentro de un ambiente colabo-
rativo, de manera que los miembros del equipo se involucran en la resolucién de
problemas un poco mds alld de su rama de saber. La organizacién del trabajo de los
equipos ya se establece de forma coordinada, fijindose en puntos concretos del camino
una serie de hitos que, igual que en la multidisciplinaridad, adoptan la forma de entre-
gables, en este caso firmados por equipos de varias disciplinas. Sin embargo puede darse
el caso de que estos entregables tengan partes diferenciadas para cada una de las discipli-
nas que lo redactan. Desde el punto de vista metodoldgico, se establece un flujo de
intercambio que puede darse bien usando los métodos epistemoldgicos de una disciplina
dentro de otra —por ejemplo, la Architectural Engineering (Ingenieria arquitectdnica) se-
gtn Ibrahim, Fruchter & Sharif (2007)—; bien enfrentando el problema de una forma
novedosa a través de la integracién o derivacién de diferentes conceptos, métodos y
epistemologias de diferentes disciplinas (Rogers, Scaife & Rizzo, 2005); bien realizando
una integracién de resultados de diferentes colecciones de métodos combinados, perte-
necientes a distintos campos de conocimiento (Blevis & Stolterman, 2009).

Por ultimo, la transdisciplinaridad puede definirse como la verdadera transgresién de
los limites disciplinares. Desde su formulacidn histérica en los afios setenta por Piaget o
Jantsch —momento en el cual se habla ya de demarcaciones disciplinares no estaciona-
rias— su definicién ha evolucionado, pasando de ser introducida como un paso mds o un
nivel superior de la interdisciplinaridad a ser contemplada como una metadisciplina.
Segtin Nicolescu (2010), la transdisciplinaridad concierne a aquello que se sitda a la vez
“between the disciplines, acros the different disciplines and beyond the disciplines”. Aunque
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—segn este autor— dentro de esta categoria coexisten de nuevo enfoques enfrentados por
su posicién mds o menos cercana a la teorfa o a la praxis, es posible alcanzar un compro-
miso sin excluir ninguno de ellos. Mds adn, y en linea con el argumentario de esta tesis,
resulta de utilidad estimar todos los niveles de lo x-disciplinar: teérico, fenomenolégico
y experimental. La transdisciplinaridad entrafia mezcla, unidad de conocimiento y,
como una de sus caracteristicas o consecuencias mds sobresalientes, la creacién de nuevas
doctrinas, que generard hallazgos y resultados singulares (Dykes, Rodgers & Smyth,
2009; Leinss 2007). Metodoldgicamente hay un cambio profundo: asi como la interdis-
ciplinaridad conllevaba la existencia de un marco comtin y una cierta cooperacién entre
especialidades, la transdisciplinaridad comporta:

1. un entendimiento tedrico comun a partir de la interpretacién mutua de las episte-
mologias disciplinarias (Gibbons, 1994), de un aprendizaje transversal de las
disciplinas y de un lenguaje compartido.

2. una reformulacién comutn del problema (Mitchell, 2005), de forma que no se en-
foca solo en la solucién, sino en la propia eleccién del problema (Klein, 2004).
Como Nowotny (2005) afirma, la maquinaria de recursos y trabajo no puede co-
menzar hasta que el grupo llegue a un acuerdo acerca de cudl es el problema y cémo
se va a intentar resolver.

3. un marco conceptual compartido en el que se enmarcardn nuevos conceptos, teorfas
y aproximaciones (Rosenfield, 1992).

Tabla 1. Compromiso de la organizacion segiin el grado de x-disciplinaridad.
(Version modificada y ampliada a partir de Lu et al., 2007)

Afiliacién Grado de Participantes ~ Métodos Objetivo Organizacién
interaccién proyectual
Multidisciplinar ~ Coordinaciéon ~ Comunidad Correspon- Mdltiple y Predefinida, unidi-
amplia dencia comparti- reccional
univoca mentado
Interdisciplinar Cooperacion Grupos Recolecciony  Multiple y Predefinida, bidi-
medianos yuxtaposicion ~ compartido  reccional
Transdisciplinar ~ Colaboracién  Equipos Fusiony Unicoyco-  Indefinida,
reducidos complemen- mun no jerarquica, mul-
tariedad tidireccional

La transdisciplinaridad no se basa, pues, en colecciones de métodos ni en una mera
yuxtaposicién de campos de conocimiento, sino en un objetivo mds amplio (Blevis &
Stolterman, 2009). La coordinacién del trabajo de los equipos ha de ser mdxima, con
una comunicacién constante y con un alto grado de flexibilidad para poder compartir
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conocimiento, capacidades y responsabilidades (Dyer, 2003). Lo que cambia con res-
pecto de la interdisciplinaridad es principalmente la capacitacién de los equipos, que
hace de la organizacién del trabajo mucho mds fluida y natural, ya que una transdisci-
plinaridad verdadera facilita en sf misma el entendimiento. Es cierto que esto comporta
un esfuerzo previo mucho mds elevado. En visiones mds globales de la transdisciplinari-
dad, los limites “mds alldi de las disciplinas” comprometen también al tipo de
participantes, considerando la generacién de conocimiento colaborativo no solo desde
las disciplinas en su sentido académico, sino de aquellos agentes relacionados de una u
otra forma al proyecto (Spooner, Raynauld & Lalande, 2011) —el total de actores impli-
cados, aquellas comunidades o personas a quienes afectard el resultado, personas de otras
culturas, etc.—, cuya conjuncién es mayor que la suma de las partes (Murcott, 2015).

Volviendo a la expresién genérica, la realidad de la x-disciplinaridad es que no tiene por
qué haber oposicién entre los términos prefijados sino que de hecho existe una fértil
complementariedad (Nicolescu, 2010). Un mismo problema o proyecto puede ser
afrontado desde varias de estas aproximaciones, dependiendo de la fase o del subobjetivo
que se trate. Blevis & Stolterman (2009), por ejemplo, se refieren a un mismo individuo
que puede adoptar diferentes perfiles, en funcién de qué problemas o parcelas del pro-
blema que aborda. De acuerdo a esto y no obstante, si lo aplicamos al campo de un
proyecto hay que tener en cuenta que, a pesar de las ventajas que se derivan de un mayor
ndmero de perspectivas, en la prictica no siempre es viable o pertinente aplicar un alto
nivel de x-disciplinaridad, —por tiempo, recursos, idiosincrasias o inercias, entre otras
razones— En este sentido, dentro del estudio de la ingenierfa colaborativa, Lu ez al.
(2007) proponen una clasificacién de los grados de colaboracién que se pueden llevar a
cabo dentro de una organizacidn, segin el ndmero de actores, recursos, objetivo y orga-
nizacién de tareas. Es necesario tener presente asimismo que la ingenierfa colaborativa y
—dentro de ésta— el disefio colaborativo (Lu ez /., 2007; Rahmawati ez a/. 2012) aportan
nueva terminologia centrada en el mismo tema de la x-disciplinaridad -y con la misma
tendencia hacia la confusién terminolégica—, distinguiendo entre tres niveles de “com-
portamiento humano colectivo”: coordinacién, cooperacién y colaboracién. Estos
niveles se pueden asimilar con multidisciplinaridad, interdisciplinaridad y transdiscipli-
naridad. La Tabla 1 muestra esta correlacién terminoldgica y propone una versién
fusionada con la categorias de Lu ez /. (2007); en esta nueva interpretacion, se adaptan,
sustituyen o modifican ciertos contenidos, respondiendo al marco concreto de esta tesis.
Por ejemplo, se tienen en cuenta los métodos en lugar de los recursos, ya que se considera
que estos ultimos pueden variar dependiendo del marco de desarrollo; por otro lado se
adapta el andlisis de objetivos para que sean universalizables a todos los entornos; y por
tltimo se eliminan las alusiones jerdrquico-organizativas entre multi- e inter-, conside-
rando que a menudo son intercambiables. Reflexionando desde el alto enfoque de la
transdisciplinaridad como filosofia global o como la “cuarta metodologia de investiga-
cién” que se afiade a las cldsicas metodologias empirica, interpretativa y critica
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(McGregor, 2011), la tabla se podria tachar de fragmentaria, ya que desde tales posicio-
nes la transdisciplinaridad deberfa ser la base del conocimiento. Sin embargo, desde una
perspectiva aplicada, da una idea del grado de compromiso que ha de adquirir una or-
ganizacion para abordar desde cero una de estas afiliaciones.

Interfaces x-disciplinares, barreras y el papel del disefio para su con-
secucion efectiva.

La dificultad en la gestidn de la x-disciplinaridad es comun a todos los prefijos, general-
mente en un modo directamente proporcional al grado de interaccién que se alcanza o
se pretende. Reconociendo, pues, que la mayor dificultad estriba en el mayor grado de
interaccién y también reconociendo la mencionada anarquia terminolégica, se pueden
estudiar agregadamente las cuestiones a tener en cuenta y los factores que inciden en un
6ptimo desempefio x-disciplinar.

Reunir, de una u otra manera, a especialistas de varias ramas supone la existencia de
distintos marcos de referencia y distintos procedimientos de disefio o de resolucién de
problemas que no se basan exclusivamente en la racionalidad cientifica (Kondoh & Te-
zuka, 2014). Cada profesional habita en un “vbject world” caracteristico (Buciarelli,
1994), que se dibuja a partir de los diferentes rasgos de formacién, prictica, lenguaje,
cargo, competencias, vocacién y perfil de ese actor en concreto. Esto hace que cada actor
mire e interprete —el objeto de disefio, el proceso o lo que recibe— de forma diversa
(Bucciarelli, 1999), a través unas “lentes” particulares (Harfield, 2007) que, segin
Lehoux ez al. (2011), estdn condicionadas por el conocimiento y experiencia, las tareas
y responsabilidades, y las motivaciones o intereses de cada individuo.

La idea de object world puede extrapolarse a otros actores y entidades que forman parte
o influyen en el proceso de disefio, entre los cuales podemos decir que se establecen
interfaces comunicativas, tanto internas como externas.

Por ejemplo en el medio industrial, Kleinsmann, Buijs & Valkenburg (2010) identifican
los niveles de empresa, proyecto y actor —considerando actor como cada uno de los per-
files profesionales—. De la combinacién de interrelaciones dentro y entre cada uno de
estos tres niveles de referencia resultan varios tipos de interfaces: (1) la interfaz con el
mundo externo; (2) la interfaz entre el equipo y la organizacién; (3) las interfaces inter-
nas al equipo relacionadas con aspectos generales del trabajo; y (4) las interfaces internas
al equipo relacionadas con la innovacién en el desarrollo del producto. En determinados
contextos, algunas de estas interfaces pueden fusionarse o transformarse —como es el caso
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de pequefas y medianas empresas o en el entorno universitario (Lehoux ez al., 2011)—y
también verse ampliadas a otras realidades externas a la empresa —como en el caso de
proyectos donde se involucra al usuario—. En este sentido, la evolucidn dentro del campo
del disenio desde el Disefio Centrado en Usuario al codisefio estd cambiando los roles
del disefiador, del investigador y de la persona normalmente conocida como “usuario”
(Sanders, 2008). Este tltimo es considerado en algunos sectores como un nuevo com-
ponente de los equipos y su participacién en el proyecto como un prerrequisito para el
buen disefio (Kensing, 1998). Segtin grandes referentes del disefio —algunos con postu-
ras extremas— el disefio es algo inherente al ser humano y todos somos disefiadores
(Peters, 2005; Thackara, 2005; Norman, 2005; Papanek, 1975). En el terreno de la
investigacién esta tendencia se refleja en el apoyo a proyectos basados en nuevos métodos
centrados y dirigidos por los usuarios, un objetivo estratégico fuertemente impulsado
por la Comisién Europea (European Commission, 2015). Tanto la Comisién Europea
como los organismos nacionales y los propios proyectos de investigacién tecnoldgica, se
marcan como aspiracién fundamental o valor anadido la participacién del usuario final,
incluso como co-creador. El usuario se incluye desde el mismo inicio del proceso con el
fin de garantizar el éxito y maximizar el impacto de dichos proyectos, dando lugar a
diversas aproximaciones y metodologias como “Espacios Sociales de Innovacién”, “Li-
ving Labs” (Ferndndez del Carpio, 2013; Schaffers, ez al., 2009), “Procomin” o “Ciencia
Ciudadana” (Socientize Consortium, 2014). Unos y otros movimientos contribuyen a
difundir conciencia acerca de la importancia del usuario como centro o como motor de
innovacién —existen muchos casos de éxito, como el proyecto europeo Socientize (So-
cientize Consortium, 2013) o Arabianranta (MIT, 2015; Nieminen, s.d)— pero han de
ser aplicados con un talante experto y cauteloso. En ocasiones, cuando son orientados
—generalmente por personas no formadas en disefio o en gestién del disefio— tomando
el lema de “disefio dirigido por el usuario” al pie de la letra, se suele caer en la trampa
de basar las decisiones en opiniones de los usuarios no analizadas e interpretadas poste-
riormente por un especialista, u otorgar la capacidad de tomar decisiones técnicas a los
usuarios finales. Un caso tipico, recogido de la experiencia, es el de un equipo de inge-
nierfa que desarrolla un dispositivo bajo una perspectiva “literal” centrada en usuario,
por la cual colaboran con una asociacién de usuarios. En las especificaciones de producto
se determina que el dispositivo llevard un botén rojo para que el usuario ejecute rdpida-
mente una accién relacionada con una emergencia. En la fase de disefio de la carcasa —
que tradicionalmente se llevaba a cabo como fase final de acabado, de forma indepen-
diente al concepto— se plantea la posibilidad de afiadir una funcién de anular la accién
para los casos de falsa alarma, mds acorde con el contexto de mercado. La propuesta es
denegada erréneamente, ya que se basa en la demanda explicita de los dos usuarios que
colaboran en el proyecto, sin representatividad estadistica. Una posicién coherente es
tomar al usuario como un entendido en su propio entorno, capaz de integrarse en de-
terminadas fases del proceso de disefio como un componente mds del equipo, y
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aprovechar esa integracién como la de un experto mds, sin perder de vista que la sinergia
establecida es cualitativa y no cuantitativa.

Independientemente de quién o qué se emplace entre dichas interfaces o fronteras, la
realidad es que el hecho de mezclar disciplinas que compartan conocimientos no es una
condicién suficiente para que se produzca una colaboracién x-disciplinar y que el desen-
lace sea verdaderamente integrador y sumatorio, y no sea contraproducente. En cada
interfaz se ponen en marcha tipos de mecanismos colaborativos diversos (Kleinsmann,
Buijs & Valkenburg, 2010) y por tanto encontramos diferentes condicionantes, que
dependen a su vez de otros factores como (1) el tipo de producto; (2) el tipo de proyecto;
(3) el tipo de especialidades que se interrelacionan; (4) el tipo y ndmero de actores im-
plicados; (5) la dimensién social de los actores, es decir, sus comportamientos y
actitudes; (6) los grados de integracién viable o esperada; o (7) dénde se disponen las
interfaces de interaccidn, tanto las internas como las externas. Ante tal magnitud de
condicionantes, una ejecucion efectiva de la x-disciplinaridad requiere una alta capaci-
dad de reflexién. Una buena coordinacién ha de partir de la observacién y consciencia
de los posibles facilitadores y barreras que puede conllevar el proceso; ademds es impres-
cindible una buena orquestacién del flujo de tareas y un tratamiento sensible de la
comunicacién, de tal forma que se pueda asegurar que el entendimiento entre las partes
es verdaderamente compartido. Llevado al extremo, y tal como observa Harris & Lyon
(2014) “there is no right methodology, except being aware of tensions”, lo que podria expli-
car que incluso un proyecto que cuente con todos prerrequisitos para el éxito (una
misién clara, recursos humanos, materiales, tiempo y tecnologia adecuada) puede fallar
como una Torre de Babel (Brooks, 1995). En definitiva, la tarea de integrar todas las
dreas de conocimiento en un proyecto x-disciplinar se enfrenta habitualmente a un reto
subyacente, que es el logro —en cada interfaz— de lo que la literatura denomina “shared
understanding” (entendimiento compartido).

Las cuestiones que pueden obstaculizar el shared understanding, la integraciéon de cono-
cimiento o directamente el trabajo x-disciplinar han suscitado una gran cantidad de
literatura (para una revisién del estado del arte se puede consultar Kleinsmann, Buijs &
Valkenburg, 2010). Algunas de ellas son:

1. Dificultades de comunicacién entre disciplinas, debido a malentendidos derivados
de una infinidad de matices del lenguaje tales como el uso de jergas (Kleinsmann &
Valkenburg, 2008) o dialectos que bien resultan incomprensibles para otros, o bien
que incluyen términos de uso habitual en el lenguaje extendido, pero que se usan
en modo experto con un significado determinado. Esto provoca situaciones en las
que dos expertos emplean una misma palabra refiriéndose a cuestiones totalmente
diferentes (Bracken & Oughton, 2000), incluso opuestas, algo que se da asidua-
mente en la prictica. Otro caso inspirado en la experiencia es el de un proyecto x-
disciplinar para el desarrollo de un dispositivo electrénico donde, en un punto del
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proyecto, el departamento de ingenieria entrega al departamento de evaluacién un
prototipo funcional listo para ser sometido a la primera evaluacién interna. El de-
partamento de evaluacién devuelve el dispositivo argumentando que no funciona;
sin embargo, cuando es revisado por ingenierfa su funcionamiento es correcto. El
cruce de reportes enfrentados, genera un conflicto que necesita de mediacién por
parte de la coordinacidn del proyecto. Este arbitraje evidencia que ambos dicen la
verdad, y que el problema estd en lo que cada uno entiende por “funcionar”. Preci-
samente Buciarelli reporta una reflexién acerca de las distintas acepciones de este
mismo verbo con relacién al funcionamiento de un mévil, que hace ver que palabras
con un sentido aparentemente evidente pueden generar confusiones. Otros puntos
sensibles que pueden tener influencia en la comunicacién son la forma de transmitir
la informacién —independientemente del lenguaje—, detectindose la tendencia a
transmitir informacion explicita en lugar de tdcita (Fong, 2003); el uso de la metd-
fora, que contribuye a dar riqueza a la comunicacidn, pero que no aporta a la misma
datos objetivos sino que “sugiere” (Bracken & Oughton, 2006); o, en el campo
especifico del diseno, la diferente forma de representar las ideas o los propios arte-

factos (Buciarelli, 1999)

Dificultad de conjugar perspectivas. Este punto se relaciona directamente con el
antetior y el posterior, e incumbe a la pluralidad de ideas del objeto de disefio
(Kleinsmann, Buijs & Valkenburg, 2010) que abriga cada disciplina. Un desarro-
llador, un disefiador, un economista o un socidlogo suelen ver el producto
principalmente desde un dngulo situado en su object world. En este sentido, es
interesante conectar la teorfa de Bucciarelli con la teorfa filoséfica del Perspecti-
vismo (la Figura 2 puede ilustrar o complementar esta relacién), en referencia a “la
posibilidad de considerar una cosa y, en general, el mundo desde diversos puntos
de vista, todos ellos justificados, de tal modo que cada punto de vista ofrezca una
perspectiva Unica y a la vez indispensable acerca del universo” (Ferrater, 2000), aun-
que no necesariamente todas las perspectivas han de ser igualmente vilidas. Esto se
agrava a veces por los egos académicos (Bracken & Oughton, 20006) o por la obsti-
nacién de ciertos profesionales (Peeters, Van Trujill & Reymen, 2007) ante todo lo
que sea salir de su propia zona de confort.

Desvalorizacién o falta de confianza entre disciplinas. Este es un fenémeno que
comparten todos los campos, siendo particularmente fehaciente la brecha tradicio-
nal entre ciencias y ciencias sociales (Peeters, Van Trujill & Reymen, 2007; Bruce
et al. 2004; Evans & Marvin 2004), que en determinados proyectos —e-health (e-
salud) o tecnologia asistiva, por ejemplo— puede ser determinante. En ingenierfa,
por su especial idiosincrasia en ocasiones tendente al corporativismo, esta situacion
se observa tanto en la relacidn con el exterior como entre las propias ramas de inge-
nierfa, entre las cuales también constan ciertas tensiones y prejuicios —por ejemplo,
ingenieros electrénicos versus mecdnicos o ingenierias tradicionales versus nuevas
ingenierias—. Se da incluso dentro de una misma especialidad de ingenierfa como
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puede ser el disefio, en este caso debido a la alta heterogeneidad de capacidades y
origenes formativos de los profesionales.

Diferentes intereses y perspectivas de los actores con respecto del producto, que
influyen y a la vez son afectadas por proyectos en los que la toma de decisiones se
realiza de modo cooperativo o en aquellos con una ausencia de liderazgo claro
(Kleinsmann, Buijs & Valkenburg, 2010; Aguilar-Zambrano & Gonzdlez-Cruz,
2010).

THIS IS TRUTH

Figura 2. Verdad y “la verdad”
(Viral3d, 2015)

Diferentes motivaciones y responsabilidades con respecto del proyecto, que dificul-
tan la coordinacién y el establecimiento de unos objetivos comunes. Esta cuestién
se hace especialmente patente cuando el trabajo colaborativo se produce entre enti-
dades diversas, equipos deslocalizados u organizaciones multidisciplinares (Wang &
Takashaki, 2012; Reich et 4, 2009; Etzkowitz & Leydesdorff, 2000; Cross &
Cross, 1996), cuyos estatutos no coinciden en cuanto a objetivos estratégicos.

Las imposiciones o restricciones del propio proyecto, como la divisién de tareas, la
mayor o menor yuxtaposicién entre las fases, los modos en que se realiza la transi-
cidn entre las fases, el rigor de la planificacién y los plazos ajustados, entre otros
(Smulders, Dorst & Veermas, 2014; De Brentani & Reid, 2012; Kleinsmann &
Valkenburg, 2008; Pecters, Van Trujill & Reymen, 2007).
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En este contexto, la investigacidn x-disciplinar exige un posicionamiento global, suma-
torio y consciente tanto de las posibilidades de estimulo y empuje como de los posibles
impedimentos y barreras; un esfuerzo para entender las propias disciplinas involucradas;
y una detenida reflexion acerca de cémo conectar el conocimiento de cada especialidad
y de cédmo articularlo y engranarlo dentro del proyecto.

Por su perspectiva holistica, el disefio se puede erigir como disciplina clave en esta posi-
cidn, y el disefador como una figura que puede actuar como catalizador, para asegurar
una comunicacidn efectiva entre los miembros del equipo; para promover nuevas formas
de pensar y crear colectivamente; asi como para llegar a dimensiones de innovacién inex-
ploradas (Wells, 2013; Graell-Colas, 2010). El enfoque desde el disefio representa una
ventaja diferencial, tanto por la conceptualizacién y el modo de aproximacién al pro-
blema (Kokotovich, 2008; Michael, 2007; Cheutet, 2007), como por la eficiencia,
asequibilidad y adaptabilidad de sus herramientas. La base visual de las mismas ofrece
un lenguaje universal que —aprovechado adecuadamente— puede constituir una buena
via de comunicacién y entendimiento. La literatura no es ajena a este potencial, presen-
tando a los disefladores como posibles integradores y facilitadores transdisciplinares
(Wahl & Baxter, 2008); como consultores; incluso como parte indispensable para el
éxito del trabajo x-disciplinar (Reich, 2009). En la tltima década, este reconocimiento
ha sido reforzado por la popularizacién de métodos que, partiendo del disefio, adoptan
y aglutinan conocimientos y técnicas de sectores tan diversos como las ciencias sociales,
el marquetin o la empresa.

Europa también apuesta en este sentido por el avance de la innovacién basada en lo que
denominan campos “no-tecnolégicos”, por ejemplo el disefio y la creatividad (European
Commission, 2012; 2015). Una de las corrientes que mds impulso ha tenido en los
ultimos anos es el Design Thinking (Brown, 2010; 2008; Blynth 2009), proceso integra-
dor por excelencia que comparte bases y objetivos con la transdisciplinaridad: el primero
se orienta a la definicién y resolucién del problema y la segunda es definida como una
forma de investigacién generada a partir de la necesidad de resolver problemas del
“mundo real” (Hardon et al., 2008); el primero se basa en la integracién de disciplinas
de todas las esferas de conocimiento, en un paralelismo evidente con la segunda; el pri-
mero propone herramientas y una filosofia comunes, a veces a mitad de camino entre la
interdisciplinaridad y la transdisciplinaridad; por ultimo, segin el Stanford University
Institute of Design, en el Design Thinkinglos equipos no trabajan sobre piezas disgregadas
de un proyecto, sino que transitan unidos cada fase del proceso de innovacién, aprove-
chando sus diferencias en una especie de motor creativo (Stanford University Institute
of Design, 2015). Por tanto, el pensamiento de disefio puede ser un éptimo caldo de
cultivo para el desarrollo de métodos, procedimientos y herramientas que faciliten la
integracién real entre ramas de especializacién y por ende de la x-disciplinaridad.

[19]
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Bien es cierto que, de la misma forma que la confluencia de distintas ramas cientificas o
profesionales en un proyecto no garantizaba un resultado x-disciplinar, la aplicacién
directa de las herramientas y metodologias asociadas al disefio, al pensamiento de disefio
o a corrientes como el Design Thinking no garantiza el éxito e incluso puede intensificar
las barreras entre disciplinas, ya que un determinado sector puede no ofrecer condiciones
apropiadas “de forma automdtica” (Smulders, Dorst & Veermas, 2014). Una de las va-
riadas razones es que la popularizacién de estos métodos, a la vez que beneficiar
enormemente el proceso de disefio en muchos entornos, ha provocado también el sur-
gimiento de empresas y “coaches” cuyo papel no premeditado no contribuye sino a dar
una imagen poco seria del dmbito de conocimiento y a generar un nuevo marco de
confusién, con un variedad de discursos donde se asumen nociones diferenciadas y no
necesariamente congruentes (Lindberg, Noweski & Meinel, 2010). Como resultado en-
démico y frecuente, surgen talleres “en serie” que no estdn basados en una investigacién
o un andlisis del entorno al cual se aplican —sean antecedentes, sea marco, sean partici-
pantes— ni en un buen planteamiento del problema, y que dan lugar a soluciones que se
quedan en la superficie y que no se siguen evolucionando posteriormente. En este caso
la méxima que reza “todos somos disefiadores” aplicada de manera literal —de la misma
forma que sucede con el diseio dirigido por el usuario— puede volverse en contra de la
profesién. Lo que Schumer (2014) denomina “sobresimplificacién” —desde el terreno
de la nanotecnologia— es aplicable también a este fenémeno:

“Simplification is a strategy that (...) relies on the common ground of everyday
knowledge (...) a useful point to start with. (...) Since ordinary knowledge does not
capture the sophisticated structures of disciplinary knowledge, crude over-simplifica-
tions and particular efforts at using visual forms of communication are typical
approaches (...). The risk (...) is that people stick to artificial problems and solutions,
created from oversimplification, and that they do not recognize that (...) can only be
a preliminary step towards serious research’.

Debido en parte a estas razones y también a la relativa juventud de la disciplina del
disefio, es necesario una profundizacién tedrica y experimental a varios niveles que per-
mita desplegar positivamente las amplias posibilidades que hoy se vislumbran. Esta
necesidad estd reflejada en la literatura, en los siguientes términos:

1. Se demandan un mayor nimero de experiencias empiricas que validen a nivel cien-
tifico el citado potencial del disefio para la x-disciplinaridad (Aguilar-Zambrano &
Gonzdlez-Cruz, 2011; Peeters, Van Trujill & Reymen, 2007; Rafols & Meyer,
2006) o como una perspectiva global metadisciplinar (Lindberg, Noweski &
Meinel, 2010).

2. Se evidencia la necesidad de desarrollar modelos de procesos de disefio comunes
para ser usados como base para la colaboracién x-disciplinar, que vayan més alld de
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los habituales estudios centrados en las decisiones internas de los disefiadores, en el
software de apoyo (Kondoh & Tezuka, 2014) y que trasciendan a la fase de disefio
(Smulders, Dorst & Veermas, 2014).

Se denuncia la falta de estudios acerca de la transicién entre las fases del proceso de
diseno (Smulders, Dorst & Veermas, 2014).

Se llama la atencién acerca de la dificultad de determinar el valor concreto y selec-
cionar las metodologias adecuadas para la innovacién en el producto. Segtin Azzalin
(2013) poco se sabe acerca de cémo valorar y elegir el modelo metodolégico co-
rrecto en cada caso.

Dentro de la ingenierfa, se hace patente la conveniencia de profundizar en las rela-
ciones alrededor de la interfaz externa al campo de conocimiento, siendo necesario
a better understanding of how engineers should collaborate with all stakeholders to ac-
complish complex tasks that fulfill our increasing social responsibilities (Lu et al., 2007).

[21]
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OBJETIVOS

Ciertos sectores de la esfera de la investigacién x-disciplinar han propuesto como estra-
tegia utdpica la existencia de un traductor o mediador, quien idealmente deberia estar
formado en todas las ramas implicadas, ademds de estar socialmente aceptado, condi-
ciones se reconocen como imposibles en el contexto actual (Schumer, 2014). Lo que se
formula en esta tesis a modo de hipétesis es que, en el terreno de las TIC, es posible
acercarse a esa utopia a través del disefio y de su potencial para influir en la innovacién
tecnoldgica. Para demostrar esta hipdtesis se plantean los siguientes objetivos:

1. Avanzar en el conocimiento a partir del impulso de nuevas estrategias metodoldgi-
cas de disefio aplicadas y validadas en entornos reales. Para ello:
- Se aborda el problema desde una orientacién mixta, epistemoldgica y empirica
- Se concreta en una propuesta tanto de herramientas especificas como de meto-
dologias globales.
- Se validan las metodologfas en proyectos de investigacion tecnoldgicos reales.
- Se considera su replicabilidad y trasposicién a otros entornos
2. Analizar el potencial del disefio como medio y del disefiador como facilitador en
proyectos x-disciplinares tecnolégicos. Para ello:
- Se analiza el efecto de aplicar una perspectiva de disefio en proyectos TIC que
tengan un planteamiento eminentemente ingenieril y x-disciplinar.

- Se estudia la influencia de las metodologfas propuestas en el entendimiento entre
disciplinas, para lo cual se considerard en la evaluacidn la perspectiva de los pro-
pios participantes.

- Se estudia la influencia de las metodologias en la capacidad de innovacién tecno-
légica, para lo cual se considerard la evaluacién de los resultados de los proyectos
marco.

- Se analizan las aportaciones y carencias tanto del disefiador como de otras disci-
plinas pertenecientes al entorno tecnoldgico.

[23]
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- Se estudia la influencia de las metodologias propuestas en la adquisicion de com-
petencias que mejoren la x-disciplinaridad de profesionales tanto desde el
entorno profesional como del académico.

- Se analiza el valor de la disciplina de disefio en los escenarios de aplicacién pro-
fesional y académico

3. Estudiar la aportacién del pensamiento de disefio en cada una de las fases del pro-
yecto. Para ello:

- Todo lo anterior se plantea cubriendo todas las fases de un proyecto, desde el
Sfuzzy-front-end (Kim & Wilemon, 2002; Koen ez al., 2002) hasta la fase de eva-

luacién pasando por la conceptualizacién y el desarrollo.

La aproximacién al problema se realiza desde la enunciacién de dos paradigmas interre-
lacionados, que constituyen las partes en las que se divide la tesis:

1. Deconstructing the Tower of Babel: La necesidad de una estrategia razonada en la
aplicacién de las herramientas de disefio, a menudo deriva en —o necesita de— un
disefio ad hoc de la misma, pero acarrea mejoras en el trabajo de equipo y por ende
de los resultados del proyecto.

2. From the Islands of Knowledge to a Shared Understanding: La necesidad de una estra-
tegia docente para favorecer la x-disciplinaridad desde la base académica, formando
profesionales x-disciplinares o con capacidades para desenvolverse en un entorno x-
disciplinar.

La ubicacién de ambos paradigmas se plantea en diferentes interfaces del trabajo x-dis-
ciplinar, en concreto en aquellas que afectan a la resolucién de problemas de naturaleza
cientifica e instrumental (Buciarelli, 2002), en contraposicidn a la perspectiva empresa-
rial de la gestion del conocimiento. Es decir, la tesis tiene, como objetivo de mayor nivel,
servir como guia en el esfuerzo de conjugar los object worlds particulares, mediante la
mejora y catalizacién de la comunicacién entre disciplinas; la conciencia de las diferentes
perspectivas y su aproximacién o combinacién; la promocién de la valoracién y con-
fianza en el trabajo de los demds; el fomento de la reflexién del propio trabajo y sus
implicaciones con el resto; y la convergencia o el compromiso de intereses, motivaciones

y responsabilidades.
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CONTEXTO

El origen y motivacién de la tesis surge de una base empirica adquirida durante varios
afos de experiencia previos a la tesis, en proyectos de investigacién ligados a diferentes
entornos cientificos. Este conocimiento desencadena ciertas reflexiones acerca de las im-
plicaciones del trabajo x-disciplinar, reflexiones que surgen de dos focos fundamentales.
Por un lado, afloran progresiva y espontdneamente durante la praxis en proyectos de
investigacién que relacionan TIC y disefio, hecho que justifica a nivel personal y profe-
sional el inicio de la tesis y a nivel metodoldgico la eleccién de una estrategia centrada
en la investigacién-accién. Por otro lado, se sustentan en un estudio teérico, que co-
mienza en principio como apoyo al trabajo diario y que posteriormente justifica a nivel
cientifico la pertinencia de la investigacién y torna en la construccién de la base tedrica
que impulsa el proyecto de tesis primero y la tesis finalmente. La redaccién de esta tesis
constituye la parte fenomenolégica —segin la entiende Nicolescu (2010)— ya que se
construye conectando los principios tedricos con los datos experimentales observados, a
fin de predecir efectos mayores y dando como resultado la formulacién de una nueva
teorfa.

La metodologia que ha forjado esta tesis viene influenciada por el marco de desarro-
llo. La base principal, soporte e hilo conductor de la misma es mi actividad en el Grupo
de Investigacién Human Openware (Howlab) del Instituto de Investigacién en Inge-
nierfa de Aragén (I3A), dentro de la Universidad de Zaragoza. Howlab, reconocido por
el Gobierno de Aragdn con la referencia T-90, es un grupo de investigacién x-disciplinar
formado por integrantes procedentes de los dmbitos del diseno industrial y desarrollo de
producto; de la ingenieria electrénica y comunicaciones; de la ingenierfa informdtica; y
de la ingenieria de telecomunicaciones. Los proyectos que se impulsan desde el seno de
este grupo tienen un fuerte componente tecnoldgico, enmarcdndose en tres lineas fun-
damentales: la calidad de vida, el medioambiente y la Smars City (Howlab, 2015). La
mayor parte de estos proyectos son ejecutados en colaboracién con otras entidades
—empresas, instituciones, o asociaciones de usuarios, etc—, que amplian la representacién
disciplinar a otros sectores del conocimiento: ingenierfa medioambiental, geologia psi-
cologia, sociologia, especialidades biosanitarias o econdmicas, entre otros.
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En la esfera de la investigacién aplicada me ocupo desde 2011 de la coordinacién meto-
dolégica y de la coordinacién de diseno de proyectos de investigacién, varios de los
cuales constituyen el marco evolutivo principal de disefio, aplicacién y evaluacién de la
primera parte de la tesis. De envergadura y objetivos diferentes, todos ellos comparten
el hecho de ser proyectos tecnolégicos con marcado cardcter x-disciplinar, centrados en
el usuario, y con una estructura de socios muy heterogénea, asi como de tener como
objetivo tltimo la transferencia tecnoldgica al usuario final, es decir, la culminacién de
la investigacién en un producto real. Se detallan a continuacién aquellos que constituyen
la columna vertebral de la tesis; en posteriores apartados se mencionan otros proyectos
parcialmente involucrados

- El Proyecto Cisvi — “Comunidades de Investigacién para la Salud y la Vida Indepen-
diente” ha sido financiado por el Ministerio de Industria, Comercio y Turismo, como
proyecto singular de cardcter estratégico enmarcado en el subprograma Avanza I+D
(cédigo de proyecto TSI-020301-2009-20), desarrollindose a lo largo de cuatro anos
desde 2008 a 2011. Este proyecto se expone como germen de la tesis; en el capitulo
4 se presenta una descripcién detallada del mismo.

- El Proyecto Procura — “Plataforma abierta de soporte a la prevencién y rehabilitacién
de enfermedades neurodegenerativas” ha sido financiado por el Ministerio de Ciencia
e Innovacién dentro de su programa Innpacto (cédigo de proyecto IPT-2011-1038-

900000), desarrolldndose a lo largo de cuatro afios y medio, desde 2011 hasta 2015.
En el capitulo 1 se presenta una descripcién detallada del mismo.

- El Proyecto VdP — “Aplicacién de las TIC a la Gestién de Procesos en la Atencién a
la Discapacidad”, ha sido financiado por la Diputacién Provincial de Zaragoza dentro
del Plan para Incentivar la Investigacidn, el Desarrollo y la Innovacién en las Empre-
sas de la Provincia de Zaragoza (cédigo de proyecto 2013/0435) y se ha realizado a
lo largo del afio 2013. En el capitulo 2 se presenta una descripcién detallada del
mismo.

- El Proyecto Cianotec — “Gestién Sostenible del Ciclo Integral del Agua en Nicleos
Urbanos no Tecnificados”, ha sido financiado por el Ministerio de Industria, Energia
y Turismo dentro de su programa de apoyo a Agrupaciones Empresariales Innovado-
ras (AEI)(cédigo de proyecto AEI-010500-2014-78). Este proyecto se ha llevado a
cabo durante los afios 2014 a 2015. En el capitulo 3 se presenta una descripcién
detallada del mismo.

- El Proyecto Sigma — “Sistema Integral de Gestién Municipal del Agua en Entornos
Rurales” constituye la continuacién de Cianotec, y ha sido de nuevo financiado por
el Ministerio de Industria, Energia y Turismo dentro de su programa de apoyo a AEI
del afio 2015 (cédigo de proyecto AEI-010500-196). En el capitulo 3 se presenta una
descripcidn detallada del mismo, estando siempre ligado a Cianotec.


http://howlab.unizar.es/projects/procura
http://howlab.unizar.es/projects/procura
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Figura 3. Interrelacion entre proyectos de investigacion y propuestas metodolégicas

La Figura 3 muestra grificamente la interrelacién entre los proyectos, las nuevas pro-
puestas metodolégicas que han surgido como parte de la investigacién y su situacién
dentro de la tesis:

- getGo nace de la necesidad de conocer si un taller de disefio que acoja a un consorcio
amplio y con un gran nimero de participantes puede servir para mejorar el trabajo
de equipo en sus diversas facetas y para mejorar el entendimiento y la motivacién por
el proyecto. Situdndose en la transicién entre la fase de necesidades y la fase concep-
tual, tiene trascendencia en el ciclo completo del proyecto.

- Relational Needs surge de un paso concreto del taller anterior como herramienta de
nueva creacién que mds tarde se revela como un potente recurso y como acicate de
nuevas metodologias, especialmente Community. Esta metodologfa intenta cubrir un
nicho metodoldgico en el dmbito del diseno de productos con diversos usuarios in-
volucrados, conectando el trabajo de disenadores y desarrolladores. Relational Needs
se ubica en la fase de investigacién y andlisis o recogida de necesidades; Community
abarca desde esta fase a la fase de implementacién o desarrollo.

- En Cianotec se propone como objetivo evidenciar cémo una propuesta metodolégica
basada en filosofia de Design Thinking puede ser un complemento al pensamiento
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analitico mds tradicional de la ingenierfa, aportando herramientas eficaces para el es-
tudio y diagnéstico de problemas. Dentro de esta propuesta se incluye el nuevo
método de Méximo Escenario Comun. La propuesta metodolégica comienza en el
Sfuzzy-front-end y se extiende hasta la fase de disefio.

- Xassess es una apuesta por un marco metodoldgico especifico para el disefio transdis-
ciplinar basado en la evaluacién. Busca demostrar cémo la evaluacién ha de servir
como gufa, ancla y marco comun para la toma de decisiones a lo largo del proceso de
desarrollo de productos y servicios. Esta propuesta engloba todas las fases de disefio.

La circunstancia de que dichos proyectos sean proyectos reales y activos, con objetivos
propios e independientes, con planificacién, hitos y deadlines, ha hecho precisa una bus-
queda del equilibrio entre el desarrollo especifico de la tesis y las necesidades temporales,
econdémicas y humanas de cada proyecto. Esto se ha satisfecho generalmente llevando
dos itinerarios paralelos de accién —tesis y proyectos- que en la mayor parte del tiempo
han discurrido a la par, y que en ocasiones se han disociado para volverse a unir mds
tarde, de manera mds consolidada. En estos nuevos puntos de acoplamiento, el trabajo
efectuado en paralelo en un sentido mds tedrico se ha usado muchas veces para mejorar
la ejecucién del proyecto; en otras ocasiones, la escisién de una linea de investigacién
tedrica ha surgido precisamente derivada de ciertas necesidades manifiestas de forma
emergente durante la praxis.

Una de estas escisiones o vias paralelas de trabajo ha discurrido en la relacién con el
Grupo de Investigacién Aplicada en Etnografia de la Educacién (EtnoEDU) de la Uni-
versidad de Zaragoza —reconocido por el Gobierno de Aragén con referencia S12—, en
concreto con el Dr. Alfredo Berbegal, en la linea de recogida de necesidades y evaluacién
de usuario. Desde la colaboracién en Cisvi y més tarde en Procura, se estudia la impli-
cacién de la evaluacién en la tecnologia y en el proceso de disefio y desarrollo de un
producto o servicio. Se ha trabajado en una dimensién tedrico-prictica, por un lado
mediante un gran nimero de sesiones de discusién y teorizacién —que han concluido en
un pensamiento transdisciplinar—, y por otro mediante la aplicacién de esta transdisci-
plinaridad en varios de los proyectos anteriormente mencionados. Esta linea de trabajo
estd respaldada asimismo desde el Convenio de Investigacién para la Formacién e In-
vestigacién, Desarrollo e Innovacién (I+D+i) en el Sector de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones Aplicadas a Patrimonio, Medioambiente y Discapa-
cidad, financiado por la Fundacién ACS desde 2011 a la actualidad.

Otra de las ramas que ha contribuido a conformar esta tesis se ha posicionado en torno
a la aproximacién al problema desde la academia, centrdndose en el fomento de la x-
disciplinaridad desde la formacién de los propios profesionales, en concreto desde del
dmbito docente universitario. Para ello se han disefiado dos propuestas especificas que



CONTEXTO

posteriormente se han podido implementar y evaluar en tres grados universitarios, com-
binados dos a dos, todos ellos de la Escuela Universitaria de Ingenierfa y Arquitectura
de la Universidad de Zaragoza. La Figura 4 muestra el despliegue de la experimentacién,
donde se ve que el nticleo comiin a ambas iniciativas es el Grado en Ingenierfa de Disefio
Industrial y Desarrollo de Producto.

GRADO I!\IGENIERIA
ELECTRONICA

CAP.5

GRADO INGENIERIA
INFORMATICA

CAP.6

Personas
Scenarios

CAP.6

GRADO INGENIERIA
DE DISENO
CAP.5 CAP.6

Figura 4. Despliegue de la experimentacion docente

Por un lado éste se relaciona con el Grado en Ingenierfa Informdtica, estudiando c6mo
la instruccién en metodologias de diseio mejora aspectos relacionados con el trabajo en
equipos x-disciplinares y con la definicién de requisitos basados en la empatia y el co-
nocimiento del usuario (capitulo 6). Aunque la puesta en escena ha tenido lugar con
estudiantes, la investigacién proviene del trabajo conjunto con el Dr. Francisco Javier
Zarazaga-Soria, director del Advanced Information Systems Group (IAAA Labs) de la
Universidad de Zaragoza, reconocido por el Gobierno de Aragén con la referencia T56.

Por otro lado se enlaza con el Grado en Ingenierfa Electrénica y Automdtica, en una
experiencia que busca demostrar cémo la definicién de un espacio comin de entendi-
miento entre estudiantes de ingenieria electrénica y disefio industrial mejora el
desempefio, motivacién y el reconocimiento mutuo entre disciplinas (capitulo 5). Esta
tltima propuesta ha originado la insercién en otro grupo x-disciplinar perteneciente al
Programa de Innovacién Docente de la Universidad de Zaragoza y enfocado a la pro-
mocién de proyectos hibridos entre ambas especialidades. En concreto se ha trabajado
dentro de los proyectos “Formalizacion de una metodologia docente para ABP, orientada
a la adquisicion de competencias transversales profesionalizantes por medio del desarrollo de

[29]



[30]

INTRODUCCION - LOST IN TRANSLATION

proyectos en equipos interdisciplinares” (cédigo de proyecto PIIDUZ_13_161), “Innova-
cion docente en colaboracion con una empresa, para la que equipos interdisciplinares de
alumnos desarrollan proyectos en el marco de asignaturas a la vez que adquieren competencias
transversales profesionalizantes” (cddigo de proyecto PIIDUZ_14_282) y “Aprendizaje
basado en proyectos interdisciplinares en colaboracion con el departamento de innovacion de
una empresa, dentro del marco de asignaturas de diversos grados de ingenieria” (cédigo de
proyecto PIIDUZ_15_033), estos dos tltimos en colaboracién con la empresa BSH
Electrodomésticos Espafia, S.A.



METODOLOGIA

METODOLOGIA

Segin Norman y Verganti (2014) se puede hablar de dos formas de “investigacién” en
disefio. La primera, que podemos llamar epistemoldgica o bdsica, implica el avance del
conocimiento; la segunda, que podemos llamar aplicada, se relaciona directamente con
la propia prictica de la actividad del disefio, reuniendo a aquellas actividades que los
profesionales llevan a cabo para lograr una mejor comprensién de un determinado pro-
blema, y que suelen incluir técnicas de mercado, etnografia o usabilidad. En relacién
con esto, la posicién de esta tesis se centra en una combinacién de ambas tipologfas: por
un lado, se soporta en una investigacion epistemoldgica formalizada en nuevas estrate-
gias metodoldgicas, las cuales avanzan en el conocimiento y son aplicables y
extrapolables a otros entornos; pero ademds, y por otro lado, esta investigacién episte-
moldgica se aprovecha de y se asienta en la investigacién aplicada que se despliega en
cada proyecto, cuyos obstdculos son el acicate para el testeo y perfeccionamiento de la
teorfa, y cuyos resultados constituyen uno de los medios de validacién. Esta perspectiva
mixta entronca con el marco tedrico y la filosofia de trabajo en la que se encuadra la
tesis, basados en la corriente de la investigacién-accion.

La investigacién-accién “pone en marcha una accién estratégica encaminada tanto a
mejorar la prictica, como a desarrollar planteamientos tedricos acerca de dicha prictica”
(Romero, 2012). La adquisicién del conocimiento se basa en la observacién y aprehen-
dizaje* durante la propia prictica o accién, donde el propio investigador es a la vez sujeto
y objeto de la investigacion. Dicha dindmica se ha complementado en esta tesis con la
elaboracién de estados del arte que han centrado el conocimiento y garantizado el mé-
ximo rigor en cada aplicacién. La eleccién de este marco filoséfico ha respondido a
criterios que evidencian la idoneidad del mismo para el cardcter y naturaleza del con-
torno de tesis. Tal como se detalla més arriba, la aspiracién de llegar a un balance entre

* A lo largo de esta tesis se usa el término “aprehendizaje” en el sentido de comprender o asimilar una determinada
cuestién mediante la experiencia, o inmersién en este caso, diferencidndolo de “aprendizaje”.

[
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teorfa y praxis —entre el avance cientifico inherente a la tesis y su engranaje con los re-
sultados necesarios de proyecto—, es precisamente una de los fundamentos de esta tesis.
Ademis se da la circunstancia de que esta afirmacién se puede vincular con uno de los
objetivos primordiales de la transdisciplinaridad: adquirir conocimiento enfocado en la
resolucién de problemas (Hadorn ef al., 2008). Para cerrar completamente el circulo, la
forma de poner en marcha una linea de investigacién-accién se produce, tal como pasa
en el disefio, a través de procesos iterativos flexibles que generalmente mantienen una
progresién de fases de accidn, revision critica y planificacion (Dick, 2002) para volver a
empezar después un nuevo ciclo. Ademds de todo lo descrito, la investigacién-accién
comparte con el dmbito del disefio su eminente cardcter participativo.

Especialmente para la creacién de las nuevas herramientas metodoldgicas, se ha aplicado
la visién propia de la esencia de los métodos de disefio, es decir, se ha aplicado la estruc-
tura del pensamiento de disefio para disefar las propias metodologias. En estos casos se
han seguido fases de revision critica, andlisis de necesidades de usuario y escenario, di-
sefio de la metodologia, desarrollo y validacidn, aplicados no a un producto en si mismo,
sino a los propios procesos y métodos de diseno.

VALIDACION

/ ANALISIS

investigacion

accion

NUEVO
. CICLO
APLICACION

DISENO

Figura 5. Ciclo de investigacidn-accion

Ambos aspectos, investigacidn-accién y pensamiento de disefio, se desenvuelven en una
dialéctica simultdnea entre la accién —como experiencia, aprehendizaje, aplicacién y evo-
lucién—y la investigacién —como reflexidn, comprensién y nuevo conocimiento—, de
manera que teorfa y practica se relacionan de dindmicamente. Esto ha resultado en el
proceso iterativo representado en la Figura 5, que consta de las siguientes fases:
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1. Reflexién: Recopilacién de reflexiones de las experiencias previas, bien de aquellos
proyectos previos al inicio de la tesis; bien de aquellos proyectos pertenecientes a la
tesis y precedentes en el tiempo; o bien de una iteracién previa del mismo proyecto.
Esta fase estd presente en todos los ciclos del proceso.

2. Andlisis tedrico y contextual: Estados del arte, tanto para el apoyo de dichas con-
clusiones como para la contextualizacién del marco; estudio de los actores
implicados —o a implicar— en el proceso de disefio y de los entornos de aplicacién.

3. Diseno: Diseno de la(s) herramienta(s), de la metodologia o de la estrategia (inte-
gracién, adaptacién o creacién, vid infra).

4. Aplicacién: Puesta en prictica, involucrando a una parte o al total de los perfiles
profesionales participantes en el proyecto.

5. Validacién y reinicio de la espiral: En este caso, la evaluacién de los resultados se ha
llevado a cabo de acuerdo a una estrategia de evaluacién mixta con registro multi-
modal de resultados —observaciones y notas de campo; fotografias de usuarios,
grabaciones en video, acciones, bocetos, esquemas, postits o dibujos de cada ta-
ller—, encuestas semiestructuradas y triangulacién con entrevistas posteriores.

En general, la validacién de una investigacidén es una tarea que implica atestiguar su
utilidad para un propésito determinado. Asi pues, la utilidad de un método de disefno
se asocia a una doble condicidn: si el método provee de soluciones de disefio de modo
correcto —efectividad—; y si provee de soluciones de disefio con una funcionalidad ade-
cuada, disefadas o implementadas en menor tiempo o coste, o si generan nuevo
conocimiento —eficiencia— (Pedersen, 2000).

La validacién de las propuestas metodoldgicas de esta tesis se apoya en la combinacién
de la teorfa de Yin (1994) con el marco de validacién de metodologias de disefio pro-
puesto por Pedersen (2000). Este marco define cuatro dimensiones definidas como sigue
y representadas por el Validation Square (Figura 6):

Theoretical structural validity (Validez estructural teérica) implica que las partes que
componen la nueva metodologia estdn validadas y apoyadas en la bibliografia, y que
la unién de dichas partes es consistente y define un flujo de informacién sin redun-
dancias ni errores.

Empirical structural validity (Validez estructural empirica) se refiere a la correcta ade-
cuacién del caso o casos elegidos como marco para la validacién de la metodologfa.

- Empirical performance validity (Validez de ejecucién tedrica) alude a la utilidad
(usefulness) en términos de eficiencia y efectividad del método para del caso o casos
seleccionados. Ademds es necesario asegurar que esto es debido a la aplicacién del
método de manera especifica. También cabe en este punto la comparacién con teorias
rivales.
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- Theoretical performance validity (Validez de ejecucién empirica) se refiere a que la
utilidad del método es extrapolable a otros casos: su replicabilidad o External validity.
En este sentido, en linea con Yin (1994), si dos o mds casos soportan la aplicacién de
una misma teorfa, su replicabilidad queda probada. Esto se debe a que el método de
generalizacidn no es estadistico —donde cada caso de estudio se trata como una mues-
tra de un mismo experimento— sino analitico —donde cada caso es un nuevo
experimento, cuyos resultados se comparan con casos previos de cara a validar la pro-
puesta metodolégica empiricamente—.

4 iR
THEORETICAL | THEORETICAL
STRUCTURAL | PERFORMANCE

VALIDITY VALIDITY
EMPIRICAL EMPIRICAL
STRUCTURAL | PERFORMANCE
VALIDITY VALIDITY
—>

Figura 6. Marco de validacion de metodologias de diserio
(Pedersen, 2000)

La validacién de una metodologia en cada una de estas dimensiones requiere de una
estrategia individual que ha de considerar otras variables, tales como el uso de métodos
de evaluacién combinados, cualitativos y cuantitativos —el capitulo 4 ofrece una pro-
funda visién acerca de este asunto—. El planteamiento y aplicacién concretos se
presentan y discuten dentro del capitulo respectivo.

Extendiendo este argumento al punto de vista metodoldgico global, también hay que
sefialar que, ademds de los bdsicos metodoldgicos que se aplican a la tesis de una forma
transversal y que aparecen expuestos en este subcapitulo, cada uno de los proyectos
abraza diferentes metodologias, seleccionadas de acuerdo a su adecuacién a cada caso
especifico. De la misma forma que la evaluacién, en cada capitulo aparece, detallado y
pormenorizado, el modo en el cual la estrategia metodoldgica global se particulariza y
aplica en cada uno de dichos proyectos.















Dos autores de referencia en la ingenierfa, Brooks (1995) y Bucciarelli (2002), aluden
—de forma independiente desde las esferas de la informdtica y el diseno, respectiva-
mente— a la torre de Babel, refiriéndose a las dificultades para conseguir el éxito en un
proyecto.

“By the book of Genesis, the tower of Babel was man's 2nd engineering undertaking
after Noah's Ark. Babel was the Ist engineering fiasco. 1) It had a clear, impossible
mission, but it failed long before this limitation. 2) Lots of manpower. 3) Lots of ma-
terial. 4) No time constraints. 5) Adequate technology existed”. (Brooks, 1999)

“Given this “tower of babel vision of design process, one might wonder how it succeeds
(...) But most failures of process are hidden from view, kept within the memory of the
collective, never revealed to the world, and even within the firm, often easily forgot-
ten.”. (Buciarelli, 2002)

La comunicacién evidentemente estd en la base del problema. Conviene sefialar que la
transdisciplinaridad como aspiracién principal del proceso de disefio es una entelequia,
atn dentro de un mismo 4mbito donde aparentemente las disciplinas son mds cercanas
—por ejemplo el caso que nos ocupa, dentro del disefio de tecnologfa—; esta es una de las
revelaciones que ofrece la experiencia, siendo refrendada por la literatura.

El establecimiento de un lenguaje comin, el modo de traslacién desde las ideas al arte-
facto, y el alcance de una armonia en el proceso son cuestiones clave para el logro de la
x-disciplinaridad. La pregunta es cémo alcanzar ese equilibrio arménico; y la hipétesis,
que la aplicacién adecuada y reflexiva del disefio puede constituir un buen aglutinante
que amalgame todas las partes. Sin embargo, como se expone en la introduccién, su
aplicacién directa no representa un aval en si mismo. Es éste el origen del paradigma
que induce este capitulo: la necesidad de una estrategia razonada en la aplicacién de las
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herramientas de disefio, a menudo requiere un disefio @ hoc de la herramienta, pero
acarrea mejoras en el trabajo de equipo y, por ende, de los resultados del proyecto.

Enfrentarse, pues, a un proyecto x-disciplinar trae consigo la necesidad de estudiar las
formas de organizar y optimizar los entornos colaborativos (Zika-Viktorsson, 20006). El
establecimiento de estrategias relacionadas con la x-disciplinaridad ha de ser una parte
mds del proceso de disefio, constituyendo la primera toma de decisién, que ha de aco-
meterse de forma deliberada. Por ejemplo, es necesario dilucidar si un proyecto se ha de
abordar desde una perspectiva x-disciplinar y, si se realizard integral o modularmente,
adscribiendo las tareas a una esfera mult-, inter- o trans-, dependiendo de la fase.

Esto mismo es aplicable a las herramientas concretas que se ponen en marcha dentro de
una u otra estrategia. La eleccidn de las metodologias y métodos debe tratarse como un
proceso de disefio en si mismo, especialmente en proyectos complejos. Un ejemplo re-
flejado en varios de los casos de esta tesis es Procura: socios de varias empresas,
deslocalizados, que desarrollan un proyecto comin, algunos con experiencia previa en
el sector pero no en el tema en concreto, buscando una solucién que dé respuesta a
varios perfiles de usuario con capacidades y necesidades muy heterogéneas. En estos
proyectos, la figura de un profesional con un conocimiento verdaderamente transdisci-
plinar, conocedor de todas las parcelas de conocimiento implicadas, es inviable, por lo
que resulta imprescindible la realizacién de una investigacién en disefio que conforme
metodologfas integradoras de soluciones para el conjunto de particularidades y obstdcu-
los del proyecto en cuestién.

El resultado de esta investigacién en disefio puede generar (i) una integracién, es decir,
la selecciéon de una o varias herramientas ya establecidas y probadas; (ii) una adaptacidn,
es decir, la seleccién de una herramienta que se adectia al contexto formalizando algunos
cambios; o bien (iii) la creacién de una nueva herramienta. Este ltimo caso, una tra-
yectoria de investigacién y validacién congruente puede dar lugar al establecimiento de
una teorfa que permita extrapolar la nueva técnica a otros casos, escenarios o ambitos
disciplinares. Los citados supuestos metodoldgicos pueden darse individual o conjunta-
mente, como puede ser el caso de una integracién que contenga entre sus herramientas
una de nueva creacién.

Marco y metodologia transversales

Esta primera parte de la tesis se enmarca en los cinco proyectos de investigacién previa-
mente introducidos —Cianotec y su continuacién Sigma, Cisvi, Procura y VdP-,



trazando estrategias metodoldgicas concretas en diferentes fases de los mismos. En esta
tesis se presentan aquellos hitos metodoldgicos que han respondido al establecimiento
de una teorfa o procedimiento replicable en otras situaciones. El conjunto de estas pro-
puestas abarca todas las fases de un proceso de disefio, concretindose en las fases de
necesidades (capitulo 1 a 4), una de ellas situada en el fuzzy-front-end (capitulo 3); en la
fase de concepro, incluyendo una visién unificadora de las interfases de necesidades-
disefio-desarrollo (capitulo 1); en una visidn integradora de las fases de necesidades, di-
sefio y desarrollo con sus interfases (capitulo 2); y por dltimo en una aproximacién
integral a todas las fases a través de la evaluacién (capitulo 4).

Abriendo paréntesis, conviene destacar la complejidad afiadida que el campo de la in-
vestigacién —en concreto la investigacidn tecnoldgica— otorga al proceso de disefio y al
tratamiento de la propia x-disciplinaridad. En este medio puramente x-disciplinar, las
caracteristicas intrinsecas del organigrama, organizacién, objetivos y restricciones pro-
pias de los proyectos de investigacién, que habitualmente difieren de un proyecto de
empresa (Trochim, 2001), hacen mds caleidoscépico —si cabe— el proceso de disefio. El
dmbito de la investigacién TIC ha sufrido también una transformacién notable en los
ultimos afios, que tiene mucho que ver con los dos temas abordados en esta parte de la
tesis: cambios tecnoldgicos y x-disciplinaridad. En la prictica se ha pasado de un enfoque
centrado principalmente en la investigacién bdsica, con plantillas constituidas eminen-
temente por perfiles cientificos —adscritos a universidades y/o centros de investigacién—, al
aumento exponencial de proyectos de investigacién aplicada en los que se utilizan tec-
nologfas con una cierta madurez. En estos tltimos se persigue la transferencia de los
resultados de la investigacidn, debido a lo cual los socios empresariales entran como un
participante mds en los consorcios, aportando el punto de vista empresarial y de mercado
a los proyectos. A esto se suma que en la tltima década comienzan a incorporarse repre-
sentantes de los usuarios a los consorcios, principalmente en aquellos casos donde el
resultado va a estar de algin modo al servicio de las personas. Esta incorporacién del
usuario se sitda en ese momento en las fases iniciales del proyecto —como fuente de
informacién acerca de las necesidades de usuario y contexto—, y/o en la fase final —como
validadores de los desarrollos—. Actualmente el catdlogo de actores, de especializaciones,
de puntos de vista, de intereses y de motivaciones se ha multiplicado considerablemente,
lo que por un lado ha permitido hacer mds reales y aplicables los frutos de la investiga-
cién, pero por otro lado ha contribuido a intrincar francamente la gestién y ejecucién
del proyecto, provocando repetidamente problemas de comunicacién o la pérdida de
objetivos por el camino.

Esta multiplicidad de actores se hace patente en los proyectos mencionados. Todos ellos
comparten, como caracteristica decisiva, su compleja estructura profesional y discipli-
nar. Una gran variedad de expertos de diversas ramas (mds de 20 especialidades)
trabajando en equipo con objetivos comunes, perteneciendo a entidades diversas (31 en



[40]

DECONSTRUCTING T. BABEL — HERRAMIENTAS DE DISENO PARA LA XDISCIPLINARIDAD

total). Concretamente, en Cianotec participan 2 empresas, un clister empresarial y una
universidad, y engloba a hidrogedlogos, ingenieros quimicos, licenciados en ciencias me-
dioambientales, licenciados en ciencias empresariales, ingenieros industriales e
ingenieros de disefio industrial. En Cisvi participan 3 multinacionales, 5 PYMES, 8
centros de investigacién —4 de ellos universidades— y 4 instituciones relacionadas con
usuarios. En Procura participan una multinacional, 2 PYME, 2 universidades, 2 hospi-
tales y 2 asociaciones de usuarios, con una plantilla de desarrolladores software,
ingenieros de disefio industrial, un amplio abanico de profesionales de la salud —médi-
cos, fisioterapeutas, logopedas, etc.—, trabajadores sociales y perfiles de negocio. En VdP
participa una universidad y una asociacién de usuarios con la participacién de desarro-
lladores software, ingenieros de disefio industrial, profesionales de la salud —psicélogos,
logopedas, etc.— y trabajadores sociales. La variedad de escenarios aumenta asimismo el
reto, al mismo tiempo que enriquece y otorga mayor valor a la investigacién y a las
propuestas.
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Figura 7. Proceso de investigacidn-accién

Los cinco proyectos se centran en el disefio de productos tecnolégicos, aunque los con-
textos y objetivos varfan de uno a otro. Mientras Cianotec y Sigma se encaminan al
disefio de una solucién de ingenieria al problema de la gestién de agua en pequefios



nicleos de poblacién no tecnificados; Cisvi desarrolla el concepto de Espacios Sociales
de Innovacién y busca satisfacer a través de soluciones tecnoldgicas las necesidades de
cuatro comunidades sociales de usuarios con distintos tipos de discapacidad; Procura
busca implementar una plataforma para la prevencién y atencién de pacientes de enfer-
medades neurodegenerativas y su circulo; y VdP la aplicacién de las redes sociales a la
gestion de ecosistemas de atencién a la discapacidad. También varfa el alcance y tempo-
rizacién, yendo desde los cuatro afios y medio de Procura y Cisvi a los dos afios de

Cianotec y Sigma o al afio de VdP.

A pesar de ser independientes, estos proyectos se interrelacionan en varios extremos: el
principal es que la visién estratégica basada en la investigacién-accién ha ido tejiendo
una historia con inicio, nudo y desenlace, en una suerte de viaje del héroe (Campbell,
2008), cuyo efecto ha impelido la definicién de varios métodos y metodologfas completas
—descritas brevemente en el capitulo anterior— que han ido creciendo interrelaciondndose
y afianzdndose en este recorrido (ver Figura 7). Los cinco proyectos, pues, comparten esta
historia, a lo largo de la cual se influencian y crecen, comparten herramientas y tienen
algin momento de superposicion temporal.

Con la lectura combinada de la Figura 3 y la Figura 7, se puede visualizar cémo el origen
de la tesis se sittia en Cisvi, como antecedente al planteamiento del proyecto Procura.
En este proyecto se estudia ya el problema entre disciplinas en el émbito TIC, se detectan
ciertos obstdculos y resistencias dentro del contexto, y se confirma asf la pertinencia de
la hipétesis acerca de la inclusién del disefio como enlace y coadyuvante de la x-discipli-
naridad. Procura es la oportunidad para iniciar el proceso de investigacién-accién en un
proyecto desde su concepcidn, por lo que la propuesta de proyecto ya plantea un disefio
metodoldgico resultante de la reflexién e investigacién previas en Cisvi. Este disefio me-
todolégico se aplica al total del proyecto, en una progresién iterativa de 4 ciclos de
identificacién de necesidades-diseno-desarrollo-evaluacién. Gracias a la duracién e ite-
ratividad de este proceso, es posible una mayor destilacién del enfoque metodoldgico.
A pesar de que es necesario lidiar con imprevistos derivados de condicionantes exter-
nos —tales como la salida de uno de los socios del consorcio por motivos ajenos al
proyecto, por ejemplo, o cuestiones de disponibilidad intermitente de ciertas entidades—
el trabajo se lleva adelante y la aplicacién de los nuevos métodos resulta positiva, enri-
quecedora y una fuente de aprendizaje. Por tltimo, su evaluacién final permite mejorar
el planteamiento y proponer una teorfa aplicable a otros entornos, tanto a nivel de me-
todologfa global (Xassess, capitulo 4) como de dindmicas concretas (gerGo, capitulo 1).
Por otro lado, existe una linea continua a lo largo de los cinco proyectos que crea, per-
fecciona y valida una metodologia especifica, en principio de uso delimitado al disefio
de comunidades virtuales o redes sociales pero luego extrapolable a otros contextos. Esta
tiene su germen en dos hechos: por un lado, dentro de la dindmica grupal gezGo, una de
sus fases —Relational Needs— se emancipa, por su especial interés, como una herramienta
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independiente aplicable otros espacios de diseno. El segundo hecho es que en la meto-
dologia global de Procura se detectan ciertas limitaciones para implementar unas
especificaciones que no han considerado de un modo suficiente las restricciones de la
tecnologia de desarrollo.

En paralelo con la tercera iteracién de Procura, arranca el proyecto VdP con un arco
temporal mds reducido y un objetivo muy concreto relacionado con la misma temdtica.
Este proyecto constituye la oportunidad de aplicar lo aprehendido y dentro de esta tesis
supone el marco de confirmacién de la obtencién de buenos resultados a partir de la
metodologia depurada del primer proyecto. En VdP el concepto anterior de redes so-
ciales evoluciona y se convierte en una nueva metodologia, Community, que engloba las
fases de necesidades, disefio y desarrollo (capitulo 2).

Finalmente, los proyectos Cianotec y Sigma se desenvuelven en un campo de aplicacién
totalmente diferente a los dos anteriores, pasando desde el terreno de la salud al me-
dioambiente. Precisamente por esto, ambos proyectos supone un nuevo reto de
aplicacién del pensamiento de disefio. En este caso, desde el comienzo de Cianotec existe
una fuerte preponderancia de los perfiles técnicos expertos en la gestién de agua que,
por desconocimiento, obviaban la fase de andlisis de usuario y entorno y la perspectiva
de disefio, pre-condicionando la orientacién del proyecto segin la experiencia de cada
uno. La estrategia metodolégica ofrece unos resultados altamente innovadores en el 4m-
bito, muy apreciados por dichos perfiles técnicos (capitulo 3). Tras esta fase e
introduciéndonos ya en Sigma con la filosofia de disefio ya instaurada en el consorcio,
surge de nuevo la oportunidad de replicar Communizy, dado que una de las bases de la
mencionada innovacidén resulta ser la parte social involucrada en la gestién del agua.
Esto permite confirmar la utilidad y capacidad de adaptacién de la metodologia a otros
sectores (capitulo 2).En este proceso de investigacién-accién transversal se han dado los
tres supuestos resultantes que se explican mds arriba —integracién, adaptacién y creacién
de herramientas o metodologias—. Todos los casos han requerido de un proceso de re-
flexién y adaptacién al contexto y a los perfiles profesionales de cada proyecto, lo cual
ha posibilitado la mejora de las condiciones para la activacién de una verdadera x-disci-
plinaridad y la obtencién de unos mejores resultados.

Casos de integracién son gerGo (capitulo 1) o la metodologfa global de Cianotec donde
se inserta el Mdximo Escenario Comiin (capitulo 3). En ambos casos se puede hablar
también de un supuesto “mixto o combinado”, ya que dentro de la integracién se han
insertado herramientas de nueva creacién y adaptaciones. Un caso de adaptacién es el
Blueprint en getGo. Casos de creacién son Relational Needsy su evolucién, Community
(capitulos 1y 2), asi como la metodologia de evaluacién Xassess, que se aplica y valida
en el transcurso de las iteraciones en Procura (capitulo 4). En los capitulos que siguen



se introduce cada uno de los citados escenarios y se presentan las nuevas técnicas desa-
rrolladas, su validacién y su potencial para la innovacién de producto en entornos
complejos.
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1.1. MARCO DE APLICACION

Los proyectos tecnolégicos del dmbito de la salud o de la tecnologfa asistiva se pueden
considerar como el contexto x-disciplinar por antonomasia. Por supuesto no el tnico,
pero si uno de los mds paradigmadticos, complejos y sensibles. La idiosincrasia que rodea
tanto al propio proyecto como al usuario y al entorno, hacen inexcusable contar con
una alta diversidad de participantes (Dixon et /., 2006; Farley & Rouse, 2000; Faulk-
ner, 2008); estos participantes generalmente provienen de campos de conocimiento
muy dispares, por lo que la creacién del shared understanding es una ardua tarea. Segin
Allen et al. (2008), en el caso concreto de la tecnologia asistiva y de la accesibilidad
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universal, queda atin por hacer un trabajo considerable para alcanzar un buen entendi-
miento acerca de la mejor manera de involucrar a diferentes expertos en la investigacién,
cuestién que enlaza directamente con lo expuesto en la introduccién y con los objetivos
de esta tesis.

1.1.17. MARCO DEL PROYECTO

Esta es una realidad que se da de forma muy acentuada tanto en Cisvi como en Procura.
El proyecto Cisvi se centra en las necesidades de las comunidades sociales y de los usua-
rios beneficiarios con algin tipo de discapacidad, y en satisfacer dichas necesidades a
través de soluciones tecnoldgicas relacionadas con “internet del futuro”, “internet de las
cosas”, “internet de los servicios” e “internet de los contenidos”. Con un gran consorcio
y envergadura, tal como se ha comentado anteriormente, Cisvi constituye la base donde
se hace patente en la préctica las barreras y obstdculos a la hora de implementar un buen
disefio centrado en usuario en ambientes x-disciplinares complejos y el punto de partida
de la fase de reflexién que da lugar al inicio de la tesis.

Las conclusiones que se extraen tanto de Cisvi como de la experiencia en proyectos an-
teriores, sirven para llevar a cabo un disefio estratégico x-disciplinar, ya en el fuzzy-frons-
end de Procura. Procura se enfoca al disefio, implementacién y evaluacién de una co-
munidad virtual para la tele-asistencia, tele-rehabilitacién, motivacién y activacién social
de Personas con enfermedades neurodegenerativas y crénicas —en concreto parkinson,
alzhéimer y accidente cerebro vascular (ACV)- y su entorno social en sentido amplio.
La comunidad virtual tiene como objetivo principal mejorar la calidad de vida del pa-
ciente a través de diferentes estrategias: la provisién al paciente y familiares de un soporte
profesional integral e interdisciplinar; una red social donde el paciente pueda establecer
contacto con los actores implicados en el entorno derivado de su enfermedad —los pro-
fesionales sociales y sanitarios, otros pacientes, los cuidadores, o su familia y amigos—; y
finalmente, el apoyo a la gestién profesional. El proyecto ha sido desarrollado durante
cinco anualidades por un grupo x-disciplinar de profesionales pertenecientes a los sec-
tores de la salud, de la academia y a companias privadas en el entorno del software.

Procura también constituye un marco éptimo para el desarrollo de la experimentacién
de la tesis, tanto por las razones arriba descritas como por razones logisticas. El hecho
de poseer la responsabilidad de la coordinacién metodoldgica y de la coordinacién de
disefio del proyecto permite combinar investigacién y accién, teniendo la oportunidad
de aunar la estrategia global con los procedimientos de trabajo diario, asi como estar en
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contacto con todas las personas involucradas en el proceso. Ademds de esto, la respon-
sabilidad compartida de coordinar uno de los escenarios, el de la enfermedad de
Parkinson, permite una presencia constante en todas las fases de desarrollo; desde las
necesidades a la evaluacién. En definitiva, las circunstancias de Procura permiten estu-
diar de un modo directo todos los niveles de interfaz interactiva entre actores, tal como

las definen Kleinsmann y Valkenburg (2010):

1.
2.

la interfaz con el mundo externo, es decir, con los usuarios y su ecosistema.

la interfaz entre el equipo y la organizacidn, es decir, entre los profesionales envuel-
tos en el proyecto y la coordinacién metodolégica y coordinacion técnica —ambas
centralizadas en el grupo de investigacién—.

las interfaces internas de equipo relacionadas con aspectos generales del trabajo, es
decir, la observacién directa de las diferentes “lentes” y los “object worlds” de cada
disciplina en el desempefio diario.

las interfaces internas de equipo relacionadas con la innovacién en el desarrollo del
producto, es decir, la reflexién acerca del modo de aplicacién de la metodologfa a
un producto especialmente complejo.

Esta oportunidad supone a la vez varios retos a nivel metodoldgico, a nivel de gestién
del disefio y a nivel de gestién multidisciplinar. Retos que vienen dados por la citada
complejidad de contexto, que se daba en varios estratos interconectados entre si:

La complejidad del usuario. La solucién debe adecuarse a tres escenarios diferentes
—correspondientes a las tres patologfas—, con ciertas similitudes pero cuya realidad,
idiosincrasia, organizacién y jerarquias son muy diferentes. Dentro de cada uno de
estos entornos coexisten perfiles de usuario muy distintos —pacientes, familiares y
médicos/terapeutas—; cada uno de los cuales alberga a su vez una enorme heteroge-
neidad —como consecuencia de la diversidad de patologias, a los estadios de la
enfermedad, a la diferente manifestacién de la enfermedad en cada individuo, o en el
caso de los profesionales, derivada de cada especialidad sociosanitaria—; con diferentes
niveles de cultura tecnolégica —desde usuarios avanzados a analfabetos tecnolégicos—; y
con diversas motivaciones, a menudo dificiles de extraer, debido al pudor o a la ex-
clusién social que sufren los pacientes de este tipo de enfermedades. Esto demandaba
diferentes estrategias de disefio, requeria un profundo conocimiento de las necesida-
des y limitaciones del usuario por parte de disefiadores y desarrolladores, ademds de
una dosis de empatia “extra” para equilibrar la brecha tecnolégica (Batchelor & Bro-
bowicz, 2014) existente entre unos y otros.

El propio contexto de investigacién también contribuye a aumentar el reto a nivel
metodoldgico, por dos razones. Por un lado, a causa de la multiplicidad inherente al
contexto investigador, detallada en la introduccién de la primera parte de la tesis; por
otro lado, a causa de las propias particularidades de Procura como proyecto complejo
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de gran magnitud en tiempo, presupuesto y dimensiones. Esto dltimo trafa apareja-
dos los siguientes rasgos distintivos:

- Transregional. Los partners colaboran desde equipos deslocalizados, en diferentes
puntos de cinco ciudades distribuidas por toda la geografia espafiola: Alicante,
Sevilla, Madrid, Zaragoza y Barcelona. La deslocalizacién precisamente es refe-
rida en la literatura como un motivo que coarta el trabajo x-disciplinar (Reich ez
al., 2009)

- Multipartner. El proyecto cuenta con nueve socios, pertenecientes a sectores de
muy diversos intereses y motivaciones: el de la empresa, con una multinacional,
y dos Pymes; el de la investigacién, con dos universidades y un centro de inves-
tigacién; y el del usuario, con una asociacién de usuarios, un centro privado y
dos hospitales. Es pues preceptivo que la solucién adoptada responda a las nece-
sidades de mercado —empresas—, constituyendo una innovacién a nivel de técnico
—universidades y centro de investigacién—y cumpliendo asimismo con el objetivo
de rentabilidad social —asociaciones de usuarios—.

- Multidisciplinar: con profesionales procedentes de la tecnologia, el disefio, la so-
ciologia y la salud. Estas cuatro son las dreas disciplinares en las cuales se ubica el
proyecto. Cada una de ellas alberga ademds una multiplicidad de subdisciplinas:
desarrolladores de diferentes especialidades de la ingenieria —ingenieros de hard-
ware, de software, de comunicaciones, de organizacién industrial—; disefadores
de especializados en disefio industrial y disefio grafico; socidlogos; y un amplio
rango de profesionales sociosanitarios, ligados a la medicina —neurélogos principal-
mente—, a la salud mental —psic6logos—, y a la terapia —fisioterapeutas, trabajadores
sociales, terapeutas ocupacionales, logopedas, pedagogos—.

1.1.2. METODOLOGIA GLOBAL EN PROCURA

La filosofia global del proyecto se establece tomando como partida los llamados Social
Spaces of Research and Innovation (SSRI) o Espacios Sociales de Innovacién (ESDI)
(Ferndndez del Carpio, 2013; Schaffers, ez al., 2009). Basados en los Living Labs, los
ESDI se diferencian de otras aproximaciones para desarrollar investigacién sobre es-
cenarios reales en que sus actividades de investigacién estdn centradas en comunidades
sociales que las demandan y a las que estdn dirigidas. En Cisvi el concepto ESDI se
desarrolla tal como aparece en descrito en la literatura, implementdndolo en cuatro es-
pacios paralelos e independientes de investigacién, relacionados con cuatro temdticas
que comparten la base tecnoldgica, pero que tienen comunidades de usuarios, objetivos
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y planificacién totalmente independientes. Los ESDIs de Cisvi dan respuesta, respecti-
vamente, a la integracién laboral de jévenes con discapacidad intelectual; la atencién a
pacientes mayores con insuficiencia cardiaca que requieren seguimiento médico a dis-
tancia; el desarrollo de herramientas de e-administracién y atencién médica a distancia
en un entorno rural; y por tltimo la vida independiente en sus domicilios de personas
con discapacidad intelectual. Este dltimo, responsabilidad de la Universidad de Zara-
goza y centrado en la Fundacién Atades, serd el principal ESDI de referencia, tomando
parte activa especialmente en su evaluacién final.

En Procura, el concepto ESDI se adapta de forma no literal, dotdndole de una estructu-
racién determinada y haciendo que la perspectiva de disefio adquiera preeminencia sobre
la perspectiva de la investigacién dirigida por el usuario. Esto responde al paradigma
rector de esta primera parte de la tesis: la necesidad de aplicar una estrategia de disefio
al disefio de la estrategia. Aunque no se sigue, pues, la teorfa por la que se defiende la
innovacién exclusivamente liderada por el usuario, si que se fija como objetivo principal
la participacién activa de los propios usuarios en la definicién, disefio, creacién y expe-
rimentacién de la solucién. De esta forma se articulan tres ESDI diferenciados en torno
a cada una de las patologias y sus comunidades sociales, constituidas en este caso por los
centros de usuarios pertenecientes al consorcio: una asociacién en el caso del ESDI de
parkinson, un centro de dia en el caso del ESDI de alzhéimer y un hospital en el caso

del ESDI de ACV.

Frente a Cisvi, en Procura el cardcter independiente entre ESDIS se minimiza, compar-
tiendo todos ellos el mismo objetivo general y la estrategia global metodolédgica global.
El esquema metodoldgico que recoge la praxis se articula en torno a varios ciclos de
desarrollo iterativos, cada uno de los cuales conlleva diferentes fases o paquetes de trabajo
(PT): de recogida de necesidades (PT2), disefio (PT3), desarrollo (PT4-7) y evaluacién
de la plataforma (PT8). Nétese que la numeracién comienza en el 2 porque el primer
paquete se dedica a la gestién y difusién del propio proyecto. En la Figura 8 se muestra
un esquema simplificado de estos bloques. Se intenta dotar a los ciclos de la mdxima
flexibilidad para la articulacién de los paquetes correspondientes, con el fin de evitar las
consecuencias del rigor en la planificacién. Cada una de las iteraciones varfa de un modo
dindmico en objetivos y duracién a lo largo del proyecto, dependiendo de los resultados
de la inmediatamente anterior. También tiene un tratamiento diferente en cuanto a
simultaneidad entre ESDIs: en unas ocasiones el trabajo se lleva a cabo de forma coor-
dinada y en otras el trabajo es independiente y paralelo, con un hito final compartido.
A pesar de esta flexibilidad buscada, es inevitable tener que realizar una compartimen-
tacién de responsabilidades y una divisién de tareas entre partners, algo que sabifamos
(Kleinsmann & Valkenburg, 2008) iba a coartar parcialmente el desempefio x-discipli-
nar. Repasando las posibles barreras que se revisan en el capitulo introductorio de la
tesis, se puede decir que Procura podia ser un caldo de cultivo perfecto para todas ellas:
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dificultades de comunicacién entre disciplinas; dificultad de conjugar perspectivas;
riesgo de desvalorizacién entre disciplinas; diversidad de intereses relacionadas con el
producto; diversidad de motivaciones con respecto del proyecto; dificultades debidas a
imposiciones del propio proyecto.

1.
Disefo ,I (Evaluacién
de Concepto

(PT3)

de Conceptos)

NECESIDADES
INCIALES Y
0. RESTRICCIONES
Identificacion
de Necesidades (PT2 2.
Desarrollo

a (PT4-7)
E;laluacién final (PT8)
3

Evaluacion
(PT8)

PROTOTIPOS

(Evaluacion
desarrollos)

Figura 8. Estructura iterativa de fases de Procura

En este sentido y desde la experiencia de Cisvi y otros proyectos anteriores, una de las
cuestiones previstas son los problemas de los saltos entre fases, que precisamente coinci-
den con una de las demandas de la literatura en lo que respecta al disefio, tal como se
expone en el capitulo de introduccién. Es habitual por parte de las disciplinas la falta de
visién y previsién de las fases en las que no se participa. La fragmentacién entre las fases,
la deslocalizacién y la multidisciplinaridad a veces originan que los profesionales no re-
flexionen lo suficiente acerca de las conclusiones obtenidas en la fase previa y/o acerca
de qué objetivos del propio trabajo son pertinentes para la fase posterior que retoma otra
disciplina o departamento. Ademds, en los proyectos e investigacién es general que el
punto de contacto entre una fase y otra se realice por medio de entregables; esta docu-
mentacién no desempefia solo esa funcidn, sino que también debe servir como
justificacién del cumplimiento del propio trabajo ante el ente financiador, lo cual im-
prime una estructura y lenguaje no siempre 6ptimos para el intercambio de informacién.
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Frecuentemente estos entregables son redactados de forma excesivamente fraccionada y
dificilmente comprensible para socios de otras materias.

La complejidad en los diferentes niveles descritos previamente, unida a los requisitos y
restricciones de presupuesto y organizacién dados por la misma convocatoria publica,
demandaban una organizacién de los recursos humanos de jerarquia elaborada y entre-
cruzada, que dio lugar a una estructura de coordinacién a varios niveles. En la Tabla 2
se muestra el mapa de socios coordinadores del proyecto por ESDI y por paquete de
trabajo, asi como la distribucién de los socios para cada ESDI en cada etapa. Existe un
nicleo tripartito de coordinacidén —gestién, técnica y metodolégica—, al que se anaden
los coordinadores para cada paquete de trabajo —necesidades, disefio, desarrollo y eva-
luacién—. Ademds hay un coordinador por cada ESDI, que suele coincidir con alguno
de los anteriores. Esto provoca que, salvo el ndcleo tripartito, la jerarquia no sea total-
mente estable sino cambiante segtin las fases, por lo que la responsabilidad pivota de una
persona a otra y de un socio a otro.

Tabla 2. Mapa de socios coordinadores del proyecto y de la distribucién de equipos de trabajo por
Jases y por ESDI

PAQUETES DE TRABAJO
Necesidades Disefio Desarrollo Evaluacién
Coordinador | Centro de Universidad A Empresa A Hospital
investigacion
Parkinson = Universidad Universidad A Universidad A | Universidad A Univ.A +
A + Asociacion +Empresa A Asociacion
Parkinson Parkinson
ESDI Alzheimer = Centro de C. investigacién | Centro de Empresa A Asociacion
investigacion =~ + Asociacion investigacion Alzheimer
Alzheimer
ACV Hospital Hospital Empresa B Universidad B Hospital
+ Empresa C

Coordinador de proyecto — Empresa A
Coordinador técnico — Universidad A
Coordinador metodolégico — Universidad A

Ante tal nivel de complejidad y heterogeneidad, es evidente que el proyecto precisaba
de modos de operar diferentes, con la finalidad de compartir objetivos y entendimiento
entre profesionales. No solo en la gestién del disefio, sino también en el trabajo técnico
diario y en la orientacion y estrategia de los hitos importantes del proyecto.
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Tabla 3. Relacion entre necesidades y objetivos del taller

Problema

Objetivo

Desde el marco del proyecto

Heterogeneidad de los socios

Heterogeneidad de los entornos
laborales

Complejidad de la jerarquia
organizacional

Flexibilidad limitada en la planificacién
Saltos entre fases a partir de entregables

Profesionales no formados en técnicas
de codisefio

Entorno reticente al disefio

Desde el punto de vista del producto

Heterogeneidad de los perfiles de
usuario: por rol en el ESDI; dentro de cada
rol; en sus habilidades tecnoldgicas

Patologias duras, con temas tabu
dificiles de expresar

Falta de referencias metodoldgicas

Crear espiritu de equipo
Unificar objetivos

Fluidez en la relacion entre profesionales
desconocidos

Acordar los términos de comunicacion entre
profesionales, con el fin de crear un lenguaje comun

Implicar al resto de coordinadores gracias a la
participacion y observacion de resultados —
previsiblemente— positivos

Practica formativa para coordinadores
Nexo entre fases

Presentacion de la metodologia global
Reflexién acerca de la propia actividad
Objetivos comunes para la fase de disefio
Vencer resistencias ante nuevos métodos

Subrayar diferencias entre perfiles de usuario
Fomentar la empatia

Extraer necesidades no detectadas
Favorecer toma de decisiones

Desde el punto de vista del equipo multidisciplinar

Desvalorizacion entre disciplinas

Desconocimiento del desempefio de las
otras especialidades

Problemas concretos dentro de cada una
de las especialidades

Falta de vision global

Dificultades de comunicacion y
entendimiento

Aumentar las capacidades de disefio de los
participantes

Fomentar el interés por el disefio de los participantes
Crear common ground

Poner en marcha diferentes métodos de
comunicacion entre participantes

Fomentar la capacidad de transmision de la
informacién

Fomentar la valoracion de las aportaciones de otras
disciplinas
Conocer otros procesos de trabajo

Entender las implicaciones del propio trabajo en el
de otras especialidades

Perfil disefio: por su visién mas holistica, papel de
intermediario y elemento aglutinante

Perfil social: descubrir qué informacion es relevante
para el disefio. Conocer y entender dificultad de los
procesos de disefio y desarrollo.

Perfil tecnologico: empatizar con el usuario,
interiorizar necesidades. Entender el objetivo final.
Ser consciente de la relevancia del disefio y del perfil
social.
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1.1.3. EL ANALISIS DE LA CUESTION

Uno de los hitos mds relevantes del proyecto llega en la primera iteracion, en el momento
de la transicién entre la primera fase de necesidades y la primera fase de disefio (ver
Figura 8). Este punto de inflexién representa (1) el arranque del disefio de la solucidn,
que ha de despegar de forma paralela en tres puntos y con tres equipos humanos dife-
rentes; (2) la confluencia del trabajo entre socios y equipos desconocidos entre s y por
tanto una mayor necesidad de asegurar “shared minds among multiple stakeholders” (Lu
et al., 2007); (3) el momento en el que se planifica lo que va a ser el final del paquete y
la siguiente transicion entre fases, ya prevista como una compleja convergencia de tres
disefios —uno por cada ESDI- con especificaciones diferentes, que concurren finalmente
en un mismo equipo de desarrollo, por tanto con una priorizacién coordinada.

Tal como se define en el paradigma rector de esta parte de la tesis, el disefio de cada
herramienta o estrategia de disefio debe someterse a andlisis razonado. En sintonia con
esto, se lleva a cabo un proceso de reflexion y andlisis acerca de la realidad del proyecto
y de las potenciales dificultades para coordinar la parte metodolégica global y los paque-
tes de disefio; la mayor parte de esta introspeccién se ha adelantado en el punto 1.1.2,
andlisis que sirve tanto para la metodologia que se describe en este capitulo como para
otros momentos del proyecto. Como resultado, se detectan un nimero de posibles con-
flictos en las diferentes interfaces del proyecto, que después se reformulan en objetivos
y necesidades de la estrategia metodoldgica y que se detallan mds adelante (Tabla 3).

Uno de los principales puntos de incertidumbre —por ser en experiencias anteriores la
muestra mds evidente de desencuentro entre disciplinas— es aquella problemdtica intrin-
seca a cada especialidad, derivada de ciertas inercias del 4mbito de la investigacién en
ingenierfa. Se caracterizan y segmentan los componentes de los equipos en tres perfiles
generales —tecnoldgico, disenio y social- y se analizan las principales barreras asociadas,
recogidas tanto de la experiencia adquirida como de la literatura:

- Profesionales de perfil tecnolégico: Habitualmente no usan mecanismos para empa-
tizar con el usuario, entre otras cosas porque no entra dentro de las competencias
tradicionalmente asignadas a la profesién. En escenarios con fases y tareas comparti-
mentadas no suelen participar en las primeras fases, y trabajan mds a partir de
especificaciones y funcionalidades que a partir del conocimiento y entendimiento del
usuario. Esto hace que en ocasiones la alineacién con el concepto de disefio no sea
fluida y que la respuesta a una peticién demasiado complicada o inviable sea la nega-
tiva o la simplificacién mds que la proactividad en la bisqueda de soluciones
alternativas.
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- Profesionales de perfil diseno: En el 4émbito de la investigacion tecnolégica este perfil
no es muy comun, al menos como grupo disciplinar. Si participan, no suelen hacerlo
dentro de los paquetes de trabajo de recogida de necesidades, sino que trabajan a
partir de especificaciones; a su vez, no suelen dar detalle de sus propias necesidades
de informacién al equipo de recogida de necesidades. Esto es debido a la tradicién de
colocar el disefio en las partes finales de acabado de producto. A pesar de que las
técnicas etnograficas comienzan a estar extendidas en el 4mbito del disefio, no todos
los perfiles las conocen y utilizan y, de ordinario, el instinto predomina sobre la téc-
nica. Por otro lado, su conocimiento tecnoldgico suele ser muy bésico, por lo que no
prevén posibles complicaciones del disefio en la etapa de desarrollo. En el caso de
Procura, ademds, se da una alta heterogeneidad en la formacién y capacidades de los
disenadores, algo por otra parte inherente a la propia disciplina de disefo.

Profesionales de perfil social: También existe heterogeneidad de especializaciones en
este perfil. Generalmente estos profesionales constituyen los equipos de los paquetes
de necesidades y de evaluacidn, pero no son especialistas en evaluacién sino que son
especialistas en el paciente. Por ello, tienden a buscar un conocimiento profundo mds
sobre la enfermedad o discapacidad que sobre las necesidades reales que dardn lugar
a un planteamiento correcto del problema. Desde la experiencia de los proyectos an-
teriores, trabajan con el usuario sin conocer o prever las fases de disefio y desarrollo,
o lo que es lo mismo, las necesidades de informacion del disenio y las restricciones de
desarrollo. En la definicién de necesidades, es muy habitual la confusién entre nece-
sidades, demandas y especificaciones. A veces hay problemas relacionados con
cambios de especificaciones o creacién de falsas expectativas.

De la observacién de estas cuestiones se evidencia el hecho de que la mayor parte de los
inconvenientes surgen de la costumbre de enfocar el trabajo de forma multidisciplinar,
es decir, uniendo “con cremallera” las tareas de unos y otros, y no de forma inter o
transdisciplinar, en lo que podria ser una unién mds simbidtica, como un “tejido mixto”.
Esto provoca la creacién de visiones aisladas del problema, donde cada individuo ve su
actividad como un elemento independiente, sin ver el conjunto; y al mismo tiempo
fomenta la proliferacién de tensiones entre disciplinas y con ello la desvalorizacién y
falta de confianza en el resto.

Analizando todos los factores que influyen en la definicién de la estrategia comdn a
partir del salto entre la primera fase de necesidades y la de disefio, se detecta la necesidad
de generar una experiencia comiin a nivel de consorcio con los objetivos de servir como
acicate para la consecucién de objetivos comunes; como promocién del entendimiento
compartido; y como medio facilitador del trabajo posterior de disefio y codisefio. Se
espera que dicha experiencia siembre una “semilla” de la que pueda beneficiarse el pro-
yecto a largo plazo. En linea con Baruah & Paulus (2011), si los equipos realizan al
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inicio de la colaboracién actividades donde las disciplinas compartan un common ground
con dreas de solapamiento, se verd beneficiado tanto el proceso creativo inicial como el
trabajo dentro de aquellas fases donde se trabaje de forma mds independiente. La accién
se materializa en el disefio especifico de un taller creativo comun, ubicado expresamente
en la primera reunidn plenaria que se realiza en el consorcio después del kick—off meeting
(reunidn de inicio del proyecto) y celebrado en el ESDI de Parkinson, que hace de an-
fitrién.

La reunién estaba concebida en principio para dar cierre al paquete de trabajo de nece-
sidades, compartiendo las conclusiones de cada ESDI, asi como para sentar las bases de
la actividad en las siguientes fases. El hecho de ser una plenaria y el primer hito del
proyecto asegura la representatividad del aforo, con técnicos y responsables de todas las
entidades; ademds permite otra funcién prevista del taller como préctica formativa para
transmitir la metodologia disefiada a los socios, con el objetivo de que se pueda repetir
parcialmente en los otros dos ESDI.

Los objetivos del taller parten de los posibles conflictos que se identifican previamente,
segmentados a nivel de proyecto, a nivel de producto y a nivel de equipos. Varios de
estos conflictos han sido también reflejados por varios autores en la literatura cientifica
que se referencian en la introduccién. En la Tabla 3 se presenta un detalle de necesidades
y objetivos agrupados por dominios especificos.

1.2. PROPUESTA METODOLOGICA Y EXPERIMENTACION

La metodologia creada se basa en una articulacién de diferentes herramientas de diseno,
algunas conocidas y adaptadas a dicha metodologia y otras nuevas ideadas en este marco,
es decir, se dan a la vez los tres supuestos de diseno de herramientas que se proponen en
la introduccién a la primera parte de la tesis —integracién, adaptacién y creacién—. La
propuesta metodolégica, denominada getGo’, es una integracién de métodos de disefio

> Nota de traduccién. La denominacién de la metodologfa, getGo, viene de la definicién de la expresién “Get go”,
segtin el diccionario Collins: “earliest stage; beginning; start”. (Merriam-Webster, 2015).
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que busca establecer un punto de partida comdn a partir del cual diferentes disciplinas
puedan construir trabajo y conocimiento de un modo x-disciplinar. gezGo se idea como
una recreacion de la progresién que siguen los paquetes de trabajo en el proyecto; por
ello, a nivel de gestién o planificacién sirve de presentacién razonada de las tareas y fases
futuras, y como introduccién a las técnicas de disefio que se usardn en el paquete corres-
pondiente. Los métodos que han sido disefiados ad hoc, pueden usarse conjunta o
individualmente, asf como aplicarse a diversos entornos —tal como se demuestra en otros
escenarios de la tesis—. En la Tabla 4 se enumeran correlativamente los métodos del
taller, relaciondndolos con la estrategia x-disciplinar que prima en cada uno de ellos, con
las fases del proyecto a las que representan y con las claves metodolégicas correspon-
dientes.

Tabla 4. Fases y métodos de getGo.

La columna “X” indica qué enfoque x-disciplinar se da en cada fase.

# METODOS X FASES CLAVES
1 Introducciony  Multi PT2 Eliminacion subjetividades y focalizacién en el problema
cultural Motivacién emocional
probes
2 Personas Inter PT2-PT3 Interiorizacion
Perfilado de usuario comun
Empatia
3 Relational Trans PT2-PT3 Establecimiento de conexiones entre arquetipos
Needs Vision de ecosistema
4 Sectorial Multi PT3 Valoracion externa con o0jos limpios
Rounds Especificaciones de producto consensuadas
(individual)
5 Scenarios Inter PT3 Construccion de mayor conocimiento con un aumento
de variables
Introduccion del concepto de producto y andlisis de uso
6 Blueprint Inter PT3aPT7 Concrecién del conocimiento con una jerarquizacion
real

Negociacion de la materializacion de las
especificaciones

7 Sectorial Trans PT3aPT7 Negociacion de la materializacion de las
Rounds PTS especificaciones
(grupal) Encuentro del equilibrio entre capas y disciplinas

Evaluacion desde todas las perspectivas

A nivel de actividad x-disciplinar, la metodologia permite que todas las disciplinas ex-
perimenten la evolucién, justificacién y significado de cada fase; y por tanto que
entiendan el trabajo de otros y que sittien el propio trabajo dentro del proceso. Se fo-
menta asimismo la introspeccién en la idea del propio trabajo con respecto de otras
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tareas del proceso: ;Para qué recojo necesidades?; ;Para quién desarrollo la solucién?;
;Qué consecuencias tiene mi trabajo en otras fases? La negociacion es otro de los funda-
mentos metodoldgicos: todos los pasos requieren un acuerdo entre los miembros del
equipo, facilitado por las propias dindmicas. Por tltimo, todas las fases se apoyan en la
representacion grafica —escrita, dibujada o esquematizada— de la idea comin, como
punto de partida de un lenguaje comin y accesible a todos. La interaccién personal, la
negociacion y las representaciones graficas son bases esenciales en el disefio colaborativo.

En los siguientes epigrafes se describen detalladamente las fases de la metodologia de
manera genérica, particularizando a modo de ejemplo la forma en la que se aplicé en el
taller de Procura.

1.2.1. ESTRUCTURACION DEL TALLER

1.2.1.7. PARTICIPANTES

Uno de los objetivos de gezGo es poner en la misma sintonfa a un nimero alto de pro-
fesionales de diferentes disciplinas pertenecientes a equipos heterogéneos, dispersos o
desconocidos entre si. El propio dia del taller como un dia de trabajo comun aporta la
posibilidad de conocer a los compafieros en un ambiente distendido que favorezca las
sinergias grupales.

El niimero de participantes no debe ser menor a 6 —al menos dos personas por disci-
plina—; por operatividad, duracién y presupuesto del taller no es conveniente que el
nimero exceda de unos 25 participantes. Los profesionales se distribuyen en equipos
que idealmente deben estar formados por un nimero de participantes entre 3 y 5, ya
que a partir de este ndmero la aportacién de los participantes es menor (Fowler, 1990).
La representacién en los grupos debe ser méxima en cuanto a especialidades y en cuanto
a entidades, dicho de otro modo, en la medida de lo posible, aquellos profesionales per-
tenecientes a una misma disciplina o a una misma empresa no deben coincidir en el
mismo grupo. Esto evitard las inercias preexistentes —entre jerarquias, entre roles o por
afinidades, entre otros— o la tendencia al corporativismo. Por otro lado, el hecho de
mezclar a profesionales de diferentes entidades favorece la cohesién como grupo, ya que
el contacto se produce en un entorno distendido, que permite relacionarse con el partner
como compaiiero y no como socio. Igualmente, se espera que esta colaboracién directa
contribuya a fomentar la valoracién de las aportaciones del resto de especialidades. Tam-
bién de forma ideal, es conveniente que cada grupo tenga al menos un representante de
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cada una de las especialidades que se aglutinen en el proyecto: asi se consigue que la
conceptualizacién sea x-disciplinar desde el inicio, tal como deberia suceder en el pro-
yecto.

La representacién de los participantes en los proyectos del dmbito de la salud o de la
discapacidad es especialmente heterogénea. Allen er /. (2008) identifican tres perfiles
de participantes en los procesos de disefio de innovacién médica: disefadores, desarro-
lladores y representantes del usuario. Por otro lado, Lehoux ez /. (2011), hablando de
los procesos de disefio participativo en tecnologia asistiva, sefialan como imprescindibles
cinco tipos de expertos: el investigador, el clinico, el cuidador formal, el facilitador y el
usuario o persona de su entorno. En ambos casos, y en linea con lo que se hablaba en la
introduccién de la tesis, el usuario objetivo y otros actores son involucrados como un
participante mds. Como inspiracidn, es interesante la segmentacién de usuarios que hace
Lehoux er al. (2011), pero se echa en falta la distincién entre disefiador y desarrollador
considerada por Allen. Por este motivo se analiza y replantea la clasificacién teniendo en
cuenta ambas aproximaciones e identificando los actores clave tanto de modo genérico
como en su aplicacién al proyecto Procura (ver Tabla 5). La nueva categorizacién pro-
fundiza algo mds en las caracteristicas de cada perfil de participante; por ejemplo, hay
diferentes posibles origenes de los disefiadores, como investigadores o como profesiona-
les del disefio. Asimismo, las figuras de representacién del usuario se redistribuyen en
tres subgrupos:

1. Clinico, grupo formado por los profesionales sociosanitarios en contacto directo
con el paciente objeto de estudio. Cuando se inscriben en este grupo estos profesio-
nales se contemplan como usuarios directos del producto.

2. Representantes internos del usuario, grupo constituido por familiares, cuidadores y
por los mismos clinicos, actuando esta vez como proxies o representantes y transmi-
sores de las necesidades de los pacientes.

3. Representantes externos del usuario, grupo compuesto por perfiles profesionales de
ramas sociosanitarias no directamente relacionadas con el espacio social —familiar o
terapéutico— del usuario, que externamente pueden completar desde su experiencia
investigadora y con “ojos limpios” la perspectiva profesional de los clinicos.

Ha de haber asimismo un facilitador cuyo papel sea exclusivamente el de coordinacién
del taller. En funcién de la afluencia de participantes es de utilidad una segunda figura
que apoye la labor del facilitador.

En la experiencia concreta en Procura se cuenta con un total de 26 profesionales prove-
nientes de cada uno de los socios del consorcio. En la Tabla 5 se muestra la relacién
entre los perfiles, el nimero de participantes, sus especialidades y su entidad de trabajo.



Tabla 5. Perfiles y participantes
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Allen Lehoux getGo Procura
Especializacion N°  Socio
I(B\i/;e;tﬁlg)adores 2 Universidad A
- Disefiador
Disefiador (conector) Disefiadores C. inv%st,,dEm%relsa
. 4 B, graduados de la
profesionales Univ. A
Facilitador, :
Investigador Ingenieros de
universitario hardware | Empresa B
. Univ. Ay B;
Desarrollador Desarrollador Ingenieros de software 8 Empresas A, By C
Ingenieros de .
telecomunicaciones Hospital
- Clinico (como
Clinico :
usuario) Profesionales de la
Cuidador 238%?%';2&22%0 5 Asociacion de
rofesional Representante o . Parkinson
Representante P intFe)rno del psicologia, Iongedlla y
del usuario Usuario y usuario terapia ocupacional)
familiares
Investigadores -
Representante = ) . Universidad A,
- externo del (es?ggl?)cgmsomologla, 3 Centro de
usuario Bedagoggl’a)y investigacion

Para distribuir los grupos se lleva a cabo un estudio previo de los perfiles profesionales
implicados. Por un lado, a través de una encuesta se determina la especialidad de cada
participante dentro de su perfil y también el nivel de conocimiento o prictica en técnicas
de disefio colaborativo y en técnicas etnogréficas, profundizdndose en el caso de los di-
sefiadores mediante entrevistas individualizadas. Por otro lado, se valoran los
conocimientos y experiencia de cada profesional en el dmbito de enfermedades neuro-
degenerativas. Finalmente resultan seis grupos mixtos que fusionan varios niveles de

pertenencia, seglin:

1. Perfiles profesionales: disenadores, desarrolladores y representantes de usuario, que
incluyen las categorias profesionales de la Tabla 5. En la Figura 9 se puede ver la
proporcién real de disciplinas por grupo.

2. Entidades de trabajo: empresas, universidad, asociacién.

Experiencia en técnicas de disefio y conocimiento previo del usuario.

De modo experimental, se lleva a cabo una técnica especificamente ideada para esta
ocasién, denominada Rastreo por Color. En el momento de distribuir los equipos, se dota
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del material necesario para el trabajo de todo el taller; entre este material se incluyen
rotuladores de diferentes colores para usarlos sobre los pésits. La técnica propuesta con-
siste en que la asignacién del color del rotulador se haga por disciplina, para luego hacer
un seguimiento de las tendencias de cada especialidad a partir de una lectura por colores.
En el caso de aplicacidn, se asigna un color diferente a cada grupo de desarrolladores
(azul), disenadores (rojo) y representantes internos y externos de usuario (verde).

1.2.1.2. ESPACIO Y TIEMPOS

Es esencial que todos los equipos compartan un mismo espacio suficientemente amplio
para albergar tres zonas: (1) zona de trabajo en grupo, con espacios diferenciados para
cada equipo y con paredes libres para usar como pizarra o soporte del material que ela-
boren; (2) zona de coordinacidn, drea visible desde todos los puntos, para la proyeccién
de presentaciones que realiza el facilitador en determinados momentos del taller, con el
fin de guiar la accién con texto, imdgenes inspiradoras e indices de tareas. Esto es espe-
cialmente importante para encaminar a aquellas disciplinas no habituadas a las
herramientas de disefio; y (3) zona de descanso abierta, con café, y algin tentempié.

La relacién entre la duracién del taller y el niimero de participantes es pricticamente
directa, ya que gran parte del tiempo se dedica a las presentaciones orales de los grupos
y a debates intergrupales. Esto es aplicable a todos los talleres colaborativos que se pre-
sentan en esta tesis. Por ello, es preciso que la distribucién de tiempos —en horas o en
nimero de sesiones— sea pensada buscando un balance entre la disponibilidad de los
participantes —asegurar un total aforo puede ser complejo en algunos casos—, el presu-
puesto —considerando el tiempo invertido en “personas-mes”, gastos de desplazamiento,
etc.— y los resultados esperados —por ejemplo, la profundizacién a la que se quiere llegar
en el tema o en las sinergias disciplinares. Para la versién mds larga del taller —la que se
lleva a cabo en la experiencia, con 26 participantes—, la duracién estimada minima es de
unas ocho horas. Esto favorece la inmersién del equipo en el tema y disminuye los costes;
sin embargo puede ser algo extenuante para los participantes, por lo que la dindmica
puede ser dividida en fases y distribuitla a lo largo de dos jornadas seguidas.

1.2.2. FASE 1. ENFOQUE Y MOTIVACION EMOCIONAL

Por su funcién como nexo entre la fase de necesidades y la de disefio, el inicio del taller
se destina a centrar a los participantes en la materia, aportando informacién de la etapa
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de investigacién de usuario previa —por ejemplo con un resumen de datos cualitativos y
cuantitativos— y una visién integrada del problema. Esta informacion y la definicién
comun del problema son imprescindibles para asegurar que todos los participantes par-
ten del mismo punto y que basan sus decisiones en datos reales. Lamentablemente, la
experiencia demuestra que pocos profesionales tienen disponibilidad o interés para leer
el contenido del entregable de investigacién, y que muchas veces se centran solo en su
parcela de trabajo o especialidad, casos en los que el acercamiento al problema depende
mucho del grado de empatia, el sentido comdn individuales o bien de la habilidad que
tenga el equipo de necesidades para transmitir la informacién. En cualquier caso, el
punto de partida generalmente se basa mds en el dato que en la parte emocional y por
tanto es sesgado. Con el fin de lograr un equilibrio entre ambas visiones, se propone
comenzar el taller presentando la parte cientifica o estadistica, para buscar posterior-
mente la conexién emocional del equipo con el usuario. Esto tltimo puede conseguirse
a través de videos, grabaciones de entrevistas o montajes a partir de experiencias etno-
gréficas llevadas a cabo previamente, que se situardn al final de la presentacién con el fin
de comenzar la siguiente fase bajo el influjo de este clima motivador.

En el caso de estudio, la dindmica comienza con la intervencién de la coordinadora del
paquete de necesidades, quien brinda un resumen de las principales conclusiones obte-
nidas. Para complementar esta informacién, mds tendente al dato, se afiade como
colofén un recurso encaminado a enganchar emocionalmente a los participantes. Se re-
producen en video los resultados de una experiencia —llevada a cabo previamente en la
identificacidon de necesidades del ESdI de Parkinson— basada en la técnica etnografica
Cultural Probes (Paay et. al, 2009); en esta, los propios enfermos y familiares se autogra-
ban en su vida cotidiana y esto se apoya con entrevistas y un focus group. A partir de este
método se extraen necesidades que por otros medios no se habfan detectado y ademds
se usa como material de sensibilizacién. Esto comporta para el equipo un revulsivo ge-
nerador del clima de empatia y motivacién que se persigue y con esta atmdsfera se
comienza el trabajo en grupo.

El taller es guiado con la ayuda de una presentacién de diapositivas que sirve como (1)
presentacion diddctica para los coordinadores de ESDI, con el fin de que reproduzcan
posteriormente partes del taller en sus respectivos centros; (2) presentacién diddctica
para los equipos. En ella se fijan conceptos clave que van a usar como lenguaje compar-
tido, no solo en el taller sino a lo largo de todo el proyecto, sentando asi las bases de la
definicién de una terminologfa comin. A modo de curiosidad, una de las cuestiones
que mds esfuerzo conlleva concretar es la definicidn y uso de las acepciones de “necesi-
dades”, “requisitos”, “requerimientos” y “especificaciones”; y (3) guia e introduccién
para cada fase del taller, ya que el enlace entre una fase y otra se realiza por medio de la
presentacién: la dindmica se detiene momentdneamente, se introduce el método con-
creto y se definen con claridad los objetivos. Esta explicacién combina la informacién
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préctica para la ejecucién del taller con la justificacién teérico-cientifica del uso de ese
método; asi se previenen desconfianzas o susceptibilidades derivadas de la consabida re-
sistencia ante nuevos métodos o ante métodos externos. De esta forma el ambiente
ladico se complementa con el rigor metodolégico. En el periodo de actividad de los
equipos la proyeccion sigue activa, con una imagen que muestra, a modo de recordato-
rio, las “reglas” y los objetivos de trabajo.

1.2.3. FASE 2. DEFINICION DE USUARIO Y DESARROLLO DE EMPATIA:
METODO PERSONAS

Esta fase se destina al modelado del usuario, siguiendo el método Personas. El uso de
este método es una constante en varias de las integraciones metodolégicas que se pre-
sentan en esta tesis, debido a su cardcter asequible, polivalente y maleable, capaz de
manejar una gran cantidad de datos y de focalizar la atencién en aspectos del disefio y
del uso que otros métodos no atienden (Pruitt & Grudin, 2003). El capitulo 6, al cual
se remite para mayor detalle, se dedica en exclusiva a Personas combinado con el método
Scenarios. En concreto, las utilidades mds determinantes para incluir Personas en este
taller son (1) su capacidad de fomentar el trabajo x-disciplinar, “enganchando” a los
miembros del equipo, promoviendo el entendimiento compartido (Blanco, Pourroy &
Arikoglu, 2012; Miaskiewicz & Kozar, 2011; Cooper, 1999) y alimentando la persua-
sién reciproca (Sharrock & Anderson, 1994); y (2) su capacidad de promover la empatia
hacia el usuario (Miaskiewicz & Kozar, 2011; Faily & Fléchais, 2010; Stoll ez 4/., 2008),

especialmente pensando en los desarrolladores.

Cada equipo x-disciplinar crea un arquetipo, jugando con ideas en pdsits a través de
brainstormings, agrupacion conceptual y definicién de las caracteristicas e imagen de la
persona. Las dindmicas apoyadas en lluvias de ideas favorecen la aceptaciéon de otros
puntos de vista, ya que las reglas bdsicas exigen respetar cualquier idea y no desechar
ninguna « priori. Se perfilan las caracteristicas generales, socioculturales, afectivas, preo-
cupaciones, motivaciones y deseos del arquetipo y se dibuja su imagen en papel. Al final
de esta etapa un portavoz de cada grupo lo presenta ante el resto.

El seguimiento o acompafamiento mds o menos estrecho por parte del facilitador ha de
depender de cada circunstancia. Esto trae a colacién de nuevo el paradigma que articula
este capitulo: es necesario que se realice un andlisis previo de la situacién, de cara a per-
gefiar el taller, para (1) asegurar que los resultados satisfacen objetivos de proyecto; (2)
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minimizar las posibilidades de error; (3) evitar la sensacién de pérdida de tiempo; y (4)
en esa linea, favorecer el buen clima y las buenas sensaciones del trabajo en equipo.

En el caso de aplicacidn se decide prefijar algunos aspectos clave. Por un lado, en una
sola sesién es necesario cubrir cinco perfiles de usuario —paciente, familiar, terapeuta,
cuidador y médico—, usuarios con una alta heterogeneidad de necesidades, motivaciones,
deseos y capacidades, pero que van a usar un mismo producto. Por otro lado, la larga y
concienzuda fase de investigacién previa —cuantitativa y cualitativa— arroja resultados y
caracteristicas de usuario muy relevantes que no pueden escaparse a posibles decisiones
arbitrarias. No todos los participantes en el taller han tomado parte en la investigacion
y, como se ha comentado anteriormente, es probable que no todos tengan el conoci-
miento adecuado del entregable final. Para empezar, se asigna un tipo de usuario a cada
grupo, con el fin de cubrir todos los perfiles para que, en conjunto, se puedan visualizar
las diferentes interpretaciones y posibles funcionalidades de la plataforma segin cada
perspectiva. Por otro lado, se fijan ciertas caracteristicas obligatorias de especial interés
para cada uno de los perfiles, incluyendo la cultura tecnolégica de cada uno de ellos. Era
importante subrayar la importancia de adaptar el disefio a cualquier nivel de uso de la
tecnologfa, ya que los usuarios poco habituados a las tecnologias tienden a cometer mds
errores, errores que son provocados por el disefio y no por el humano (Bligard & Os-
valder, 2014; Horsky ez a/., 2010; Stanton & Baber, 2002).

El arquetipo “paciente” se asigna a dos grupos diferentes, cada uno de ellos con una
restriccion diferente relativa a la edad y a su cultura tecnoldgica, que resultan en dos
perfiles. El “paciente joven” se ajusta al rango de edad inferior en el que se puede mani-
festar la enfermedad, en torno a los cuarenta afos; le han detectado la enfermedad
recientemente y es usuario habitual de nuevas tecnologias. El “paciente de edad avan-
zada” debe pertenecer a la tercera edad y sus conocimientos de tecnologia son muy
bésicos o nulos. El arquetipo “familiar” tiene una tinica premisa prefijada, relacionada
con su género, que ha de ser femenino. La investigacidn previa, las estadisticas y la reali-
dad del centro evidencian que el mayor porcentaje de familiares responsables de enfermos
de pdrkinson son mujeres, con una problemdtica asociada muy especifica —aislamiento
social, renuncia a su empleo o depresion, entre otros—. El arquetipo “profesional socio-
sanitario” se ha de encuadrar dentro de una de las especialidades incluidas dentro de los
servicios de la asociacién a sus enfermos y sufre de estrés laboral. El arquetipo “cuidador”
debe ser una mujer extranjera —de Latinoamérica o Este de Europa—, respondiendo de
nuevo a la estadistica, y también porque el hecho cultural y el idioma pueden constituir
una mayor dificultad de cara al disefio. El arquetipo “médico” debe ser neurdlogo, la
especialidad médica principal responsable de los pacientes de parkinson; y ademds tener
una limitacién de tiempo importante, uno de los temas reiterativos tanto en encuestas
como en focus groups. Como se puede apreciar, cada dato estd basado en una investiga-
cién previa de la realidad del usuario, una de las recomendaciones mds claras del método
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Personas original —no la necesidad de prefijar ciertos datos, pero si la necesidad de que
la construccién de perfiles se base siempre en una investigacién previa—, que no siem-
pre se cumple en su aplicacién profesional, dando lugar a no pocos equivocos acerca de
la utilidad del método.

PACIENTE JOVEN
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Figura 9. Distribucién real de los profesionales por grupos y arquetipos asignados.
* El niimero de profesionales por equipo se corresponde con el dato real y con los colores de la téc-
nica “Rastreo por Color”: azul los desarrolladores, rojo los diseniadores, verde los sociosanitarios.

Los grupos crean a Marcos Miguel —paciente joven—, Lorena —paciente de tercera
edad—, Sara —fisioterapeuta—, Maria —esposa de paciente—, Rosario —cuidadora profesio-
nal- y Pedro —neurélogo—, dotdndolos de una imagen, una historia y una personalidad
propias. En la Figura 9 se ejemplifica la distribucién de las especialidades en cada uno
de los perfiles y las imdgenes de los arquetipos creados por cada grupo.

1.2.4. FASE 3. RELATIONAL NEEDS

Relational Needs es un método de nueva creacién, ideado en un inicio para formar parte
de gerGo. Tal como se adelanta en la introduccién a la primera parte de la tesis, por su
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relevancia conceptual posteriormente se escinde, para constituirse como un método in-
dividual enfocado a Disefio de Servicios o Disefio Social y mds tarde ser el germen de
una metodologfa especifica para el disefio de redes sociales, Community, a la cual se de-
dica el capitulo 2. Como nicleo de dicha metodologia, Relational Needs se expone
detalladamente en todas sus vertientes, con su marco teérico y su correspondiente eva-
luacién, en las secciones 2.2.2 y 2.3.1, a las cuales se remite para su total comprension.
En este punto se resume la técnica adaptada a la dindmica en grupo.

PACIENTE

MEDICO
(HOSPITAL)

FAMILIAR D

NECESIDADES
RELACIONALES

PROFESIONAL
socio- CUIDADOR
SANITARIO PROFESIONAL

(ASOC)

Figura 10. Esquema de Relational Needs en el taller

En lo que respecta a getGo, Relational Needs como fase se incluye en los casos en los que
se estd diseflando una solucién que implica relacién entre varias personas —cualquier
servicio— o de un producto para un usuario en concreto, que aun asf tenga que contar
con influencias externas. Generalmente, el disefiador plantea las necesidades del usuario
situdndose en el lugar del individuo y pensando en cuestiones intrinsecas —por ejemplo,
las que se generan por el hecho de pertenecer a un colectivo—. Sin embargo, a menudo
se pasan por alto aquellas necesidades que surgen porque este individuo “espera” algo de
otras personas con las que interactda, de lo cual el contrario puede o no ser consciente.
El concepto de necesidad relacional se usa, pues, para detectar aquellas necesidades que
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tiene un usuario determinado con respecto de los otros usuarios de cualquier interaccién
—el prestador de un servicio, el amigo, el familiar, el desconocido, etc.—.

PACIENTES FAMILIA LUIDADOR MEDICO ASOCIACIEN

LTS
GO

ILIR IR TR O

Figura 11. Necesidades relacionales de Marcos Miguel (Paciente joven)

La técnica comienza con un mapa de las posibles conexiones entre usuarios, que puede
ser 0 no predefinido. En combinacién con Personas, cada grupo define las necesidades
relacionales de su arquetipo con respecto del resto de arquetipos desarrollados por los
otros grupos, asi como con respecto del resto de usuarios de su mismo perfil (ver Figura
10). Para ello se sigue la férmula que se detalla en el capitulo 2: “Yo como [tipo de
arquetipo] necesito que mi [otro tipo de arquetipo u otros arquetipos de mi mismo tipo]
+ [necesidad relacional]”. Por ejemplo “yo como [paciente] necesito que mi [fami-
liar][no me agobie]”. Esta fase concluye con una nueva presentacién de cada grupo al
resto de participantes. En el caso de aplicacién en Procura existe ya un estudio previo de
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usuario a través de diversos métodos cualitativos y cuantitativos —diversas rondas de en-
cuestas semiestructuradas, entrevistas, focus groups y cultural probes—. En todos ellos, el
foco se centra en aquellas necesidades que surgen por la pertenencia del usuario al 4m-
bito de la enfermedad de Parkinson por un lado y en aquellas derivadas del cardcter
tecnoldgico del producto. Relational Needs se orienta aqui hacia objetivos diversos:

1. El trabajo en grupo, sirviendo de pauta y elemento facilitador para definir necesi-
dades y descubrir problemas a partir de las Personas. En equipos experimentados,
un brainstorming grupal no dirigido puede ser suficiente para generar debate, cues-
tionar y explorar en profundidad una situacién desde perspectivas diversas. Al
tratarse de equipos noveles en codisefio, se considera oportuno favorecer la explo-
racidén con recursos extra.

2. Hasta este punto de gezGo cada equipo se ha familiarizado con un solo arquetipo y
ha trabajado por él y para él; por tanto es pertinente extender la empatia hacia el
resto de arquetipos. Para ello los equipos usan como referencia e inspiracién la des-
cripcién de las Personas que han creado el resto de equipos, que sirven para imaginar
el ecosistema que rodea al propio arquetipo. Es decir, cada grupo se imagina las
necesidades relacionales que su Persona puede tener del resto de Personas creadas
por los otros grupos.

3. Extraer conclusiones y necesidades latentes, que no habian salido a la luz por méto-
dos habituales, especialmente aquellos temas tabt.

4. Facilitar el establecimiento de requisitos de disefio particulares a cada actor.

El método de trabajo con pésits se deja a la libre eleccién de cada grupo, ofreciendo las
alternativas que se exponen en el capitulo 2. La Figura 11 muestra la transcripcién de
uno de los paneles de necesidades relacionales.

1.2.5. FASE 4. SECTORIAL ROUNDS (INDIVIDUAL)

Este es el momento para hacer una pausa y aprovecharla para llevar a cabo esta fase, que
se desenvolverd de forma mids relajada. Se insta a los participantes que, aprovechando el
tiempo de descanso y café, deambulen y curioseen por las otras localizaciones de grupo
y que, con su rotulador de color, marquen con un punto aquellos pésits que contengan
aquellas necesidades relacionales con las que estén mds sensibilizados o que consideren
mds importantes.
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Se trata de la primera parte del método Sectorial Rounds, que en este punto de la meto-
dologfa es acometido por los participantes de forma individual y que constituye la
primera disgregacién de los equipos, aunque por ahora estd velada. Hasta ahora, cada
equipo ha permanecido en el mundo de su arquetipo, aunque, gracias a las presentacio-
nes comunes de final de fase, siempre se han mantenido referencias del resto de
arquetipos. Este paso se sitia en este punto del taller con las siguientes funciones:

1. En la prictica de cada equipo, aportar un método de valoracién y de ayuda para
seleccionar los objetivos y la solucién, atendiendo a las necesidades mds votadas.

2. Desde el punto de vista de cada participante, abrir perspectivas, ofreciendo la posi-
bilidad de pensar en el resto de arquetipos e influir en las decisiones que les van a
afectar.

3. De cara a la evolucién del taller, inducir a los participantes a ahondar en la visién
del ecosistema global, permitiendo mejorar en los siguientes puntos el trabajo del
grupo.

4. Con respecto al estudio disciplinar y de forma experimental, conocer a partir del
Rastreo por Color qué aspectos valora mds cada disciplina. Esta informacién en con-
creto puede ser usada como método de priorizacién de necesidades, asi como
herramienta para la coordinacién del proyecto para saber en qué puntos hacer hin-
capié o no, dependiendo de la disciplina de los profesionales con los que se vaya a
colaborar.

La ronda de valoraciones puede concluir con un debate intergrupal, aunque por econo-
mia de tiempo, se aconseja restringirlo al entorno de cada equipo.

1.2.6. FASE 5. SCENARIOS

El siguiente paso ahonda en el conocimiento aportando un aumento de variables alre-
dedor del contexto en el que se desenvuelve el usuario, y poniéndolo en situacién. Esto
se consigue a partir del método de Scenarios (Lim & Sato, 2006; Jonas, 2001). El Sce-
nario se utiliza como un recurso para la obtencién de informacién e inspiracién a partir
de una historia imaginada que reproduce una situacién relacionada con un problema
previamente definido; muchas veces ademds se acomete su posible solucién. Combi-
nando visualizacién gréfica con narrativa, se generan ideas a través de técnicas de
cocreacion, storytelling o narracién (Demian & Fruchter, 2009) y storyboards, aten-
diendo a la experiencia y a las actividades en contexto. El lenguaje proporcionado a
través de estos recursos comunicativos hace del Scenario un medio excelente para la x-
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disciplinaridad, ya que es un método conocido por su comprensibilidad por parte de
personas con diferentes backgrounds (Lim & Sato, 2006). En el capitulo 6 se da una
descripcién detallada del método, tanto de forma individual como en conjuncién con
Personas.

Figura 12. Ejemplo de storyboard desarrollado en el taller

En el presente caso de aplicacién cada grupo, tras una pequena lluvia de ideas, desarrolla
un storyboard para su arquetipo, intentando solucionar los problemas y objetivos defini-
dos a partir de las necesidades relacionales. En la Figura 12 se muestra uno de ellos.

Los resultados que surgen de estas cinco primeras fases son una serie de fichas que se
pueden usar durante la accién del equipo de disefio como material creativo, en la fase
de desarrollo como recordatorio, en la fase de explotacién y en la de difusién como wrger
user groups, asi como documento de comunicacién interna en las diferentes fases. Los
siguientes pasos del taller estdn enfocados a evolucionar la solucién propuesta por cada
grupo y especialmente a recrear, de forma anticipada, el trabajo x-disciplinar real que
tendrd lugar en el desarrollo del proyecto.

1.2.7. FASE 6. BLUEPRINT

El Blueprint es un esquema o mapa usado en Disefio de Servicios donde se analizan
todos los pasos que el usuario da a la hora de usar un determinado servicio y se relacionan
con las actividades y tareas que han de implementarse para asegurar un correcto desem-
pefio, estableciéndose a la vez dénde y cémo han de implantarse los puntos de contacto
entre usuario y servicio (Bitner, Ostrom & Morgan, 2007). El blueprint consta de dos
niveles: el onstage —la esfera visible al usuario—, y el backstage —1a esfera invisible al usua-
rio—. La estructuracion espacio-funcional del blueprins permite una visualizacién global
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de la interrelacién de aspectos del producto que se suelen abordar por separado, y por
tanto evidencia la existencia de tareas y procedimientos ajenos a la propia disciplina. De
cara al proyecto permite obtener una imagen gréfica de cémo se van a integrar los dife-
rentes paquetes de trabajo, de disefo y de desarrollo; y ademds, ensenar un recurso con
lenguaje aprehendido, que puede ser usado posteriormente como medio de comunica-
cién.

Figura 13. Trabajo con blueprints

Los equipos construyen colaborativamente un blueprint de la solucién que previamente
han desarrollado en un storyboard. Esto se ejecuta con posits sobre un soporte de gran
tamafio en formato horizontal, con las zonas de blueprint previamente acotadas (ver Fi-
gura 13). El trabajo se lleva a cabo de forma conjunta, pero en esta ocasién los
participantes acttian desde la perspectiva de su rol profesional: los sociosanitarios como
expertos en el onstage; los tecndlogos como expertos en el backstage y los disefiadores
como puente entre los dos. Sin embargo, al estar el onstage y backstage conectados, cada
decisién de una parte influye directamente en la otra, por lo que la negociacién es fun-
damental. Visualizar y relacionar tareas tradicionalmente ejercidas de forma
independiente, contemplar qué hay delante y detrds de cada accién, permite reconocer
el alcance de la propia actividad en la de los demds —por ejemplo, la implicacién del
hecho de cambiar una especificacién—; entender y respetar el cometido de las otras dis-
ciplinas; y adquirir una perspectiva mds amplia del proyecto. Esta fase finaliza con la
exposicién publica de los resultados; en este caso es imprescindible que la puesta en
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comun se lleve a cabo y que todos los grupos atiendan a cada explicacién, por su relacién
con la siguiente fase.

1.2.8. FASE 7. SECTORIAL ROUNDS (GRUPAL)

En esta fase el coordinador o facilitador disgrega los grupos x-disciplinares que han co-
laborado desde el principio del taller y crea nuevos equipos puramente disciplinares.
Uno de los miembros de cada blueprint no se afiade a ningtn grupo y se nombra como
“observador”. Esta reorganizacién de grupos permite que cada profesional adopte roles
diversos, se cambie el sombrero y se fuerce a ver el problema desde diferentes perspecti-
vas, primero como miembro de un equipo mixto y después el rol de evaluador desde la
perspectiva de su especialidad. Es interesante que este punto no sea conocido a priori
por los participantes y que la descomposicién y recomposicién de grupos sea inesperada
aunque argumentada en este momento.

En el caso de aplicacién resultan tres grupos disciplinares; con la técnica de Rastreo por
Color cada disciplina se distingue por su color diferencial: desarrolladores (azul), disefia-
dores (rojo) y representantes internos y externos de usuario (verde). Es recomendable
que la eleccién de los observadores se haga a priori por el coordinador del taller, bus-
cando aquellas personas que puedan tener una perspectiva mds global —bien por la
formacién, bien por el cargo en el proyecto, o bien por capacidades—. En el caso de
aplicacién se toma la decisién de que sean los disefiadores los que intervengan como
observadores; la intencién es asentar su figura como puente entre profesionales de corte
social y tecnélogos, de la misma forma que el PT3 (disefio) es puente entre el PT2 (ne-
cesidades) y los paquetes de desarrollo.

A partir de este momento se establecen diferentes rondas de evaluacién dirigidas por el
coordinador. En este caso, el disefio del espacio es determinante, ya que debe permitir
el trabajo y la movilidad de un niimero elevado de personas.

En la primera ronda cada uno de los grupos disciplinares se dirige a uno de los arqueti-
pos, analiza el blueprint, debate su ejecucién y propone mejoras, esta vez desde la
competencia disciplinar del equipo. Los cambios se plasman en pésits de diferente color,
que se afiaden al blueprint inicial. El observador acttia de referencia ante dudas que pue-
dan surgir acerca del contenido, hace efectivos los cambios afiadiendo los pésits sobre el
soporte fisico y finalmente apunta los cambios propuestos en una plantilla disefiada al
efecto.
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Figura 14. Posicidn de inicio de Figura 15. Rotacidn de los grupos y
grupos y observadores de la actividad de los observadores

Finalizada la primera ronda, el coordinador hace que los grupos roten en el sentido de
las agujas del reloj al blueprint contiguo, repitiendo el proceso hasta completar todos los
perfiles. Cuando un observador se queda sin grupo invierte el tiempo en apuntar los
cambios y expresar sus observaciones en la plantilla. La Figura 14 y la Figura 15 repre-
sentan la aplicacién en el experimento; estos iconos se usaron también en la presentacién
para guiar a los grupos.

El taller culmina con un debate compartido por todos los grupos. Posteriormente, los
resultados generados pueden ser editados por el equipo de disefio y usados por todo el
equipo a lo largo del proyecto. Es decir, gran parte de los resultados se pueden reutilizar
como documentacién de referencia y de comunicacién entre equipos, aportando una
mayor eficiencia y calidad en el intercambio de informacién.
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1.3. DISCUSION

Volviendo a las necesidades que propician y a los objetivos que conforman el taller,
identificados en la Tabla 3, puede aseverarse que todos ellos se cumplen a partir de la
orquestacién de un ndmero de recursos. En términos generales —junto a la mezcla x-
disciplinar— la clave del planteamiento es el binomio negociacién mds representacién
grifica, el primer factor como proceso de trabajo y el segundo como medio de comuni-
cacién universal. Los procesos que se ponen en marcha se idean con el fin de facilitar y
fluidificar la relacién x-disciplinar, aumentando progresivamente la consciencia colec-
tiva acerca de las capacidades del resto de disciplinas, asi como de la complejidad del
propio proyecto.

Al final de la sesién la sensacién desde la coordinacién del taller es muy positiva, con la
percepcién de haber logrado una alta implicacién y constancia de los participantes a lo
largo de todo el taller, a pesar de su larga duracién. En la reunién posterior con los
participantes también se nota esa satisfaccidn, unida a un cierto entusiasmo colectivo,
principalmente por el aprendizaje de las nuevas técnicas y por el aprovechamiento de la
sesion como avance en el proyecto.

Para evaluar de forma controlada la eficacia de la metodologfa se sigue una estrategia
mixta (ver Tabla 6). Los resultados del taller son registrados a través de diferentes herra-
mientas: se toman notas de campo; el proceso completo es documentado con fotografias
del trabajo en grupo, de los paneles con pésits y de los bocetos y dibujos de cada fase; y
ademds, las presentaciones de cada grupo son grabadas en video para su posterior andli-
sis.

El primer paso en la validacién es el andlisis profundo de todo este material y una dis-
cusién interna entre los responsables del proyecto. Ademds de esto, se disefia una
encuesta semiestructurada que cubre los items que se expresan en la Tabla 6, y que se
triangula con entrevistas posteriores a los participantes en el taller, con el objetivo de
completar y profundizar en alguna de las respuestas. Esto permite clarificar la perspectiva
de cada participante desde sus “lentes” particulares, observando cémo sus responsabili-
dades, conocimiento y motivacién se engranan con el proceso del taller.

Por tltimo, se lleva a cabo un proceso de seguimiento acerca del uso de los resultados
del taller en las siguientes fases; asi como su implementacién en el resto de los ESDI.
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Tabla 6. Estrategia de evaluacion

Objetivo de
evaluacién

Indicador

Instrumentos

Punto de vista del proyecto y producto

Motivacion de
equipos

Establecimiento
de un lenguaje
comun

Consciencia del
proceso para
desarrollar el
producto

Correcto
enfoque del
problema

Espiritu de equipo creado

Compromiso con los objetivos del
proyecto

Fomento de la comunicacién entre
miembros durante el proyecto

Uso real del material como una
herramienta de comunicacion

Nexo entre necesidades y concepto

Empatia con el usuario
Definicion de necesidades

Focalizacion de objetivos comunes

Definicion de requerimientos

Percepcién de los participantes
acerca de la innovacion de las ideas.

Punto de vista x-disciplinar

Valorar
métodos de
disefio

Valorar otras
disciplinas

Shared
understanding

Cambio de visién de las técnicas de
disefio.

Valoracion del aprendizaje en disefio.

Aplicacién real por parte de los
miembros del equipo

Interés en aplicar el conocimiento
adquirido en sus respectivos trabajos

Replica efectiva del taller en los otros
ESDI

Valoracion del trabajo en comun
(punto de vista global, puntos
destacables..)

Cambio de vision de las capacidades
de otras disciplinas.

Conciencia acerca de las tareas de
las otras disciplinas y su valor.

Entendimiento de la complejidad del
proceso

Grado de entendimiento alcanzado

Preguntas cerradas y directas en la
encuesta

Preguntas cerradas y directas en la
encuesta; Entrevistas individuales

Preguntas cerradas y directas en la
encuesta; Seguimiento de los
coordinadores

Preguntas cerradas en la encuesta;

Entrevistas individuales; Complementacion

con otras respuestas

Preguntas cerradas e indirectas en la

encuesta; Observacion + Notas de campo;

Seguimiento de los coordinadores

Preguntas cerradas y directas en la
encuesta

Preguntas cerradas e indirectas en la

encuesta; Observacion + Notas de campo;

Seguimiento de los coordinadores

Preguntas abiertas y cerradas en la

encuesta; Combinacién de respuestas con

la experiencia previa.

Preguntas abiertas y cerradas en la
encuesta

Pregunta cerrada en la encuesta

Pregunta cerrada en la encuesta

Seguimiento posterior por parte de los
coordinadores; Entrevistas con
coordinadores ESDI

Preguntas abiertas y cerradas en la
encuesta

Preguntas abiertas y cerradas en la
encuesta

Preguntas abiertas y cerradas en la
encuesta

Preguntas abiertas y cerradas en la

encuesta; Observacion + Notas de campo

Preguntas cerradas en la encuesta
Observacioén + Notas de campo
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De acuerdo con Pedersen (2000), la metodologia propuesta cuenta con una “7heoretical
Structural Validity”, ya que se apoya en una serie de métodos validados y apoyados en la
bibliografia, unidos de forma consistente y con un flujo de informacién sin redundan-
cias ni errores. El resultado de su aplicacion al caso de Procura demuestra ademds su

“Empirical Performance Validity”.

En los siguientes puntos se resumen las conclusiones para los dos grandes objetivos de la
metodologfa. Todas las valoraciones cuantitativas se refieren a una escala Likert de 0 a 4.

1.3.1. PERSPECTIVA DESDE EL PROYECTO Y PRODUCTO

Una de las cuestiones que mds preocupa a la hora de disefar la metodologia, es que el
formato de taller de disefio puede en ocasiones resultar poco serio para un proyecto de
investigacién, especialmente a ojos de las especialidades menos habituadas a este tipo de
técnicas. Este hecho se intenta atacar de base: por un lado, su organizacién viene pro-
movida en acuerdo desde la coordinacién de disefio y la coordinacién tecnoldgica del
proyecto; y por otro, se disefia una presentacién de diapositivas para guiar el taller paso
a paso, de forma did4ctica y desde donde se alude de forma continua a las bases cienti-
ficas de cada herramienta. Esta presentacion sirve a la vez como guia para el resto de
ESDIs, a fin que puedan replicar posteriormente el taller. Probablemente en parte por
esta previsidn no existe ninguna respuesta de los encuestados que aluda a un descontento
o0 baja valoracién del método ni de la jornada; mds bien al contrario, los comentarios
son de satisfaccién e interés.

La ubicacién estratégica del taller en el primer hito del proyecto —entre las fases de ne-
cesidades y de disefio—, con la oportunidad de conocer a todos los compafieros de
proyecto en un ambiente distendido es un factor que, @ priori y seglin autores antetior-
mente mencionados, deberfa ayudar a crear espiritu de equipo. Todos los perfiles
profesionales confirman esta capacidad, valordndola con una media de 3,4, que aumenta
hasta 4,0 si consideramos sélo los participantes de perfil “disefiador”, cuestién que se
confirma con comentarios que reflejan que el taller “aumentd la cohesién del consorcio”.
Queda claro asimismo que esos lazos que se establecen son de tipo profesional y no
personal, con un resultado neutro en las preguntas correspondientes; algo por otro lado
bastante coherente con el entorno. Sin embargo, al preguntar especificamente si este
espiritu de equipo se mantuvo ulteriormente a lo largo del proyecto, la valoracién cae al
1,9, hecho que se hace ain mds patente en el caso de los participantes de perfil “desa-
rrollador”, entre los que la valoracién cae a un 1,3. Esto hace pensar, si nos atenemos al
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andlisis meramente cuantitativo, que no existe influencia positiva ni negativa en el tra-
bajo posterior; sin embargo varios miembros puntualizan que resulta mds importante
como potenciador de este espiritu a lo largo de las fases la tarea del coordinador del
trabajo de cada fase o de cada ESDI. Evidentemente, no se puede esperar que un taller
mejore automdticamente el trabajo en equipo si luego no se produce un seguimiento y
trabajo de “mantenimiento” a lo largo del proyecto; de ahi la media neutra que resulta,
probablemente, de las diferentes experiencias de los encuestados en sus respectivos tra-
bajos o destinos del proyecto. En consecuencia, este “apagado” del espiritu de equipo se
explica como consecuencia de la variacién de coordinadores, del dia a dia del trabajo, de
la distancia y de las diferentes responsabilidades en el proyecto. A este respecto, es nece-
sario insistir en el hecho de que el taller no constituye una solucién tnica en este aspecto,
sino un acicate, un punto de partida, un facilitador para aglutinar a los equipos y co-
menzar el trabajo bajo una perspectiva unitaria —de ahi su apelativo—, y que es esencial
mantener posteriormente ese sentimiento. De hecho, existen declaraciones que apuntan
el interés por realizar més talleres de este tipo a lo largo del proyecto; a la vista de los
resultados, es evidente que asi deberfa ser, pero habria que sopesar las consideraciones
de presupuesto anteriormente mencionadas —especialmente en equipos deslocaliza-
dos—. Por supuesto, una posibilidad muy factible podria ser llevar a cabo talleres
periédicos en los equipos que estén localizados en el mismo entorno o ESDI, pero para
ello serfa imprescindible que existiesen profesionales formados en este aspecto en todos
los puntos geograficos. En la actualidad ese perfil no es habitual, entre otras cosas porque
la cultura del disefio no estd implantada en el terreno laboral y el disefio —o las técnicas
de disefio— a pesar de verse como una fuente de innovacién, generalmente se percibe
como algo “extra” —en el capitulo 3, por ejemplo, esta vision se ve en las encuestas cla-
ramente— No obstante, el hecho de que exista ese nitido interés en ampliar el nimero
de actividades de disefio, demuestra una positiva valoracién tanto del taller como de las

posibilidades de la disciplina.

El compromiso y motivacién con respecto de los objetivos del proyecto es un objetivo
que se demuestra conseguido por los resultados derivados de la triangulacién de diferen-
tes preguntas, tanto directas (3,0) como abiertas, que indican que los miembros del
equipo salen después del taller mds implicados y comprometidos. Un factor diferencial
es el aumento de la empatia con usuarios con una problemdtica desconocida y dificil de
entender desde el exterior. Un momento crucial es la conclusién de la presentacién de
los resultados de PT2 con la reproduccién de fragmentos de Cultural Probes, a partir de
los que se logra una notable sensibilizacién de los equipos. Los encuestados valoran el
aumento de su empatia hacia el usuario con un 3,6, y declaran que el taller les fue ttil
para tener una idea mds clara de las necesidades (3,5) —algo que tiene especial valor
teniendo en cuenta que ya habfa habido una fase especifica—. La capacidad del taller para
hacer a los equipos “ponerse en el lugar del otro” o “desarrollar una imaginacién empd-
tica” es una de las cuestiones que llama mds la atencién, y que les ayuda a “comprender
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mejor las necesidades y aspectos a tener en cuenta”; a “enriquecer la visién de las nece-
sidades”; a “relativizar y complicar necesidades” y “abrir preguntas sobre lo obvio y lo
evidente”; y a recordar después en su trabajo “para quién se desarrolla la aplicacién”
(3,5). Los encuestados senalan Personasy Relational Needs como los dos métodos prin-
cipales relacionados con este conocimiento adquirido, junto con la participacién de los
usuarios finales —terapeutas—, que aportaron su “conocimiento y experiencia de primera
mano” y que permitian “aclarar rdpidamente qué funcionalidades eran las minimamente
necesarias’.

Es resenable la preocupacién que uno de los participantes expresa al respecto, valorando
altamente la participaciéon de usuarios finales, pero con cierto recelo, ya que en su opi-
nién “puede darles alas en cuanto a peticiones adicionales” a los usuarios. Aun siendo
un comentario aislado dentro de la encuesta, merece la pena tener en cuenta en el futuro
la necesidad de insistir —en la presentacion de introduccién al taller o en las actividades
formativas— en el significado de la colaboracién de experto a experto (véase el caso del
“botén rojo” en la introduccién, que ejemplifica los problemas de la aplicacién literal
de disefio dirigido por el usuario). Esta afirmacién entronca asimismo con el problema,
ya mencionado en la intro, de la sobresimplificacién que sufren determinadas técnicas
o corrientes de disefio en manos de no expertos o de expertos no informados adecuada-
mente —es el caso del Design Thinking o del Disefio Centrado en Usuario, también
mencionado en la introduccién, o el ejemplo acerca de la investigacién previa en el mé-
todo Personas, recién mencionado en este capitulo—.

La articulacidn del taller siguiendo la misma progresién de las fases del proyecto ha sido
una estrategia que perseguia que los perfiles profesionales tomasen conciencia del pro-
ceso necesario para desarrollar el producto, culminando en una representacién
aglutinadora de todas las perspectivas facilitada por la estructura en capas del blueprin.
Llama la atencién que, aunque no se formulaba una pregunta especifica en la encuesta,
ha habido comentarios emergentes al respecto, con testimonios que valoran el taller
como “una manera més prictica de poder entender todas las partes que conlleva el pro-
yecto, visto desde diferentes puntos de vista”, y el trabajo x-disciplinar fructifero, ya que
“tenfamos una visién mucho m4s global del proyecto en conjunto”, entre otros. El nivel
de aprendizaje del proceso de desarrollo del producto se ha analizado a partir de pregun-
tas sectoriales, para averiguar si se produce un re-conocimiento o un descubrimiento de
aquellas fases del proceso ajenas a la propia especialidad. En esta linea, los encuestados
valoran con un 3,4 la utilidad del taller para conocer lo trabajado en la fase de necesida-
des; esto prueba el valor del taller en este sentido y confirma a la vez la hipétesis de que
lalectura del entregable correspondiente no es suficiente. Por otro lado, los participantes
declaran haber mejorado su idea acerca de lo implica el desarrollo de una solucién (3,0,
aumentando a 3,3 en el caso de los disefiadores y los representantes del usuario).
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En otro orden de cosas, se percibe que el taller cumple el objetivo de facilitar la transicién
entre fases, cuestién demandada en la literatura y determinada asimismo en el andlisis
de la cuestidn, y que ofrece en la encuesta datos muy interesantes. Cuando se pregunta
si el taller sirvié para ayudar a seleccionar y/o entender qué informacién era més rele-
vante para el disefio, la media es de un 3,1, una puntuacién notable; pero es mids,
centrando la atencién en el sector profesional que habitualmente se encarga de la tarea
de recogida de necesidades, la media aumenta a un 3,5. La identificacién de qué infor-
macién es mds util recoger para las fases posteriores es precisamente una de las carencias
que se detectan en el andlisis de la cuestién y que aparece citada en la seccién 1.1.3. Por
otro lado, cuando se pregunta si el taller es til para pasar de las necesidades al disefio
de concepto, los datos son igualmente interesantes, ya que se parte también de una me-
dia notable (2,9), que aumenta a 3,5 cuando segregamos a los disefiadores, encargados
de llevar a cabo ese paso. En ambos casos el perfil profesional que mds apoya la utilidad
del taller para ejecutar una tarea es precisamente aquel con mayores competencias al
respecto, lo cual resulta muy positivo. Todos los perfiles opinan que el taller y sus resul-
tados son utiles para una primera toma de decisiones encaminada a cumplir
especificaciones de producto (3,4), siendo particularmente recalcable la médxima pun-
tuacién (4.0) que otorgan los disenadores.

Por dltimo, como cuestién transversal a la transicién entre fases y al shared understan-
ding, se confirma que el material generado en el taller ha sido til posteriormente en el
proyecto para acordar y establecer un lenguaje comun y facilitar la comunicacién (2,9),
que aumentan a 3,7 si consideramos solo el perfil de disefiadores, asi como recordatorio
de las fases iniciales. Por citar un ejemplo que lo demuestra, los resultados de Personas —
6 arquetipos pertenecientes a diferentes perfiles de usuario— han servido de referencia
constante para el diseno y desarrollo del proyecto. Abriendo paréntesis y como cuestién
que, aunque menor, es mejorable, en el seguimiento de resultados que se llevé a cabo
desde la coordinacién como parte de la evaluacion de gerGo se detecté el problema de
que la asignacién de nombres comunes a los arquetipos podia provocar el equivoco con
miembros del equipo con el mismo nombre. Por ello conviene advertir que en usos
prolongados de las Personas o bien con equipos de gran tamano ha de tenerse en cuenta
esta posibilidad y buscar nombres alternativos o bien denominar a las Personas con dos
apelativos —bien sea nombre y apellido o dos nombres, como Marcos Miguel.

Relacionado con lo anterior, otro asunto que se habia identificado como favorecedor de
un desarrollo controlado del proceso posterior es la reflexién acerca de la propia activi-
dad por parte de las disciplinas. Es decir, la consciencia del proceso global ha de implicar
no solo el descubrimiento de lo externo, sino también la contemplacién de las conse-
cuencias que tiene el trabajo de uno mismo en el proceso y en otros compaieros o socios,
asi como el mejor entendimiento de su propio cometido y lo que implica orientarlo de
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una u otra forma —esto estd también directamente relacionado con el respeto entre dis-
ciplinas, del que se habla mds abajo—. En este sentido, merecen mencién ciertas
cuestiones emergentes relacionadas; en concreto uno de los encuestados de la rama social
manifiesta que el contacto con otras especialidades le ha hecho “poner en dialéctica (su)
visién mds abstracta, en confrontacién con las dimensiones objetivables y pragmaticas
de las disciplinas técnicas”, declarando su comprension acerca del trabajo intelectual al
que ha de someterse su especialidad y “la responsabilidad que debe asumir en el andlisis
de las implicaciones de los cambios y las innovaciones que afectan a la vida de las perso-
nas y a nuestras sociedades”. Este ejercicio de autoevaluacién es compartido, aunque no
expresado de forma tan fehaciente, por otras especialidades en diversos comentarios sal-
picados a lo largo de la encuesta. Un desarrollador, por ejemplo, declara que el taller le
hizo ponerse en un lugar donde nunca se habfa puesto, diciendo “ahora no doy por
supuestas muchas cosas a la hora de afrontar el disefio de un nuevo producto”.

1.3.2. PERSPECTIVA DESDE LA X-DISCIPLINARIDAD

El papel del taller como motor de la x-disciplinaridad —y viceversa— se ve reflejado en
muchos de los puntos de esta discusion, que tratan diferentes facetas y facilitadores del
trabajo en equipo por disciplinas. Pero ademds, es algo que queda fuertemente eviden-
ciado en las respuestas a la pregunta abierta a través de la cual se requerfan los puntos
mds interesantes del taller. Hay ciertos vocablos que se repiten en la gran mayoria de los
comentarios, y que hablan por si solos: intercambio, comun, visiones, aportacion, pun-
tos de vista, riqueza, perspectivas, opiniones, conocimiento.

Como tesis de disefio, y con el objetivo de estudiar la consolidacién del impacto del
mismo en la x-disciplinaridad, una de las cuestiones que se aborda de forma transversal
en este trabajo es la valoracién del disefio por parte de otras disciplinas, es decir, lo que
segun Fruchter (2001) indica una appreciation —tema tratado en el capitulo 5—. Dicho
de otra forma, se plantea que si las disciplinas mejoran su perspectiva del disefio y de sus
técnicas a partir del taller, se obtiene un resultado a largo plazo que trasciende la propia
metodologfa en concreto, y que revierte en la consideracién o en el prestigio de la disci-
plina del disefio y su inclusién en los equipos x-disciplinares. En lo que se refiere a la
valoracién de los métodos de disefio utilizados, se valora muy positivamente el aprendi-
zaje de técnicas de disefio, especialmente para los desarrolladores (3,3), teniendo
puntuaciones también altas en los otros dos perfiles (media de 3,1). Significativamente,
la gran mayoria de participantes manifiesta que le gustaria aplicar los nuevos métodos
de disefio aprendidos en sus trabajos cotidianos (3,1). Esto confirma tanto el calado de
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la metodologfa entre los perfiles tecnolégicos, como la acreditacién por parte de profe-
sionales con experiencia de los nuevos métodos propuestos. El reconocimiento de la
utilidad del método se registra asimismo en la positiva valoracién de las ideas surgidas
(3,5). En los comentarios abiertos, uno de los desarrolladores aboga por el aumento de
este tipo de actividades con el objetivo de obtener mejores resultados y en las entrevistas
posteriores varios participantes refieren su interés de obtener informacién con el fin de
incluir el disefio en sus respectivos entornos.

Otro de los objetivos planteados es el aumento de la valoracién hacia las otras disciplinas
en sentido general, lo cual se aborda desde dos focos: por un lado, averiguando en qué
medida los profesionales valoran la experiencia del trabajo conjunto, y por otro, anali-
zando si el juicio acerca de las aportaciones de las otras disciplinas mejora después de la
experiencia, esto ultimo también relacionado con la mencionada appreciation de Fruch-
ter (2001). En esta linea, todas las especialidades valoran muy positivamente el trabajo
x-disciplinar (3,3), especialmente porque “enriquece el resultado final” y, de forma to-
talmente contundente afirman haber cambiado la visién que tenian respecto a las
capacidades, funciones y aportaciones que podian ofrecer al proyecto las otras especiali-
dades: un 3,7 de media, con dos significativos 4,0 en el caso de desarrolladores y
profesionales sociales. Con relacién a este tltimo dato, seria interesante averiguar el por-
qué de la clara diferencia de medias de estos dos perfiles con respecto del perfil de disefo,
que arroja una media de 2,7. Segin las hipétesis de este trabajo, parece coherente afirmar
que este hecho se da por la visién holistica que se atribuye al disefio, por la que el dise-
fiador puede tener una perspectiva mds realista del resto de disciplinas —y por tanto
apoya su posible labor de “puente” entre estas—. Sin embargo, esta afirmacién se emite
de forma cautelosa, y hubiera sido interesante ahondar en esta cuestién con un focus
group —que no se lleva a cabo debido a la mencionada deslocalizacién de los equipos y
porque las respuestas abiertas parecen apuntar hacia el mismo sitio, con un mayor nd-
mero de declaraciones acerca del desconocimiento de las otras disciplinas por parte de
aquellos que mayor puntuacién otorgan a la pregunta, es decir, desarrolladores y socio-
sanitarios. Casi todos los participantes (83%) resaltan en comentarios abiertos y de
modo explicito el valor de que cada disciplina aporte de primera mano su expertise, y la
oportunidad que da el taller para discutir sobre dichas aportaciones. Se habla undnime-
mente del aumento de empatia con el resto de profesionales; de la revelacién de aspectos
que antes “pasaban desapercibidos”, asegurando entender ahora las exigencias que a ve-
ces vienen impuestas desde otras parcelas del conocimiento; del descubrimiento de
capacidades no conocidas de las otras especialidades; de la comprensién de su implica-
cién en el proyecto, por ejemplo un miembro de perfil sociosanitario declara que
“desconocia totalmente todo el trabajo técnico que implican este tipo de proyectos”,
algo muy en linea con las necesidades detectadas en el disefio de la metodologia; incluso
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hay quien valora las aportaciones de las otras disciplinas para su propia formacién: “ade-
mds adquiri nuevas capacidades técnicas y de disefo gracias a las aportaciones del resto
de equipos”.

En el polo contrario, hay también testimonios de critica a momentos especificos del
trabajo x-disciplinar; en concreto, el tipo de dificultades que se describen son de dos
tipos. Por un lado, aquellas relacionadas con momentos en los cuales la discusién pierde
el horizonte o se hace confusa o dispersa, lo cual los propios respondentes asocian al
cansancio de las etapas finales del taller o a la deriva de ideas en momentos puntuales.
Por otro lado, las posiciones rigidas de algin participante con “posturas desde argumen-
tos basados en las disciplinas sin intentar converger”, que es de suponer pudieron influir
también en la razén anterior. Aunque todos ellos son comentarios que aparecen —segin
los encuestados— restringidos a momentos puntuales, es necesario tener en cuenta que
el “poder” del facilitador para dirigir la discusion en talleres de esta envergadura dismi-
nuye evidentemente, por lo que puede suceder que algunos grupos entren en alguna
espiral de desorientacién o desacuerdo; esto se intentd prevenir con el disefio de los
propios grupos x-disciplinares, combinando personas que pudieran resultar complemen-
tarias, no solo a nivel disciplinar sino a nivel comportamental. Sin duda, la
interpretacién mds experta del proceso la aporta un profesional evaluador con afios de
experiencia, que en las preguntas abiertas declara a este respecto: “Cada especialidad
define objetos, sujetos y métodos desde su acotacién y tradicién disciplinar. Es el modo
de regular la construccién metddica de “algo”, sobrellevando la angustia que conlleva
toda desarticulacién e invertebracién en la produccién de conocimiento sobre ese “algo”.
Sin embargo, los dngulos muertos, las zonas transfronterizas obligan a descentrarse de
ese entramado y a salir de esas zonas de confort disciplinar. Esta situacién no sélo enri-
quece la propia posiciéon disciplinar, sino que define objetos de necesaria naturaleza
transdisciplinar (personas, entornos, objetos, relaciones, organizaciones)”. Esta observa-
cién es absolutamente esclarecedora y hace que cobre sentido todo el proceso de
planteamiento, disefio e implementacién de la metodologia, ya que resume el objetivo
y la resolucién del taller y lo enlaza precisamente con la base tedrica expuesta en la in-
troduccién. Efectivamente, los datos cuantitativos refrendan en este caso este valor, ya
que todos los profesionales sefialan que, independientemente de la dificultad de la tarea,
el grado de entendimiento fue elevado (3,1). Una lectura especialmente interesante
surge a partir de la triangulacién de dos cuestiones paralelas, mostrando que todos los
perfiles indican un manifiesto desacuerdo de posturas disciplinares durante la dind-
mica (2,6) —reflejadas asimismo en las respuestas cualitativas referidas mds arriba—,
pero que sin embargo acaban en un acuerdo al final de la misma (3,5). En resumidas
cuentas, se deduce una progresion del shared understanding x-disciplinar que se ve
confirmada con la pregunta “;Crees que el taller aporté métodos eficaces para comu-
nicarse con los otros miembros del equipo?” en la que los participantes estdn
mayoritariamente de acuerdo (3,3).
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La comprensién de los procesos de trabajo de las otras especialidades se trata en una
doble cuestién semiestructurada, formulada tanto de manera directa y global (3,2) como
de forma segregada por especialidades. Hay diversos comentarios al respecto que hablan
del descubrimiento de la labor de las otras disciplinas, diciendo “pude hacerme una me-
jor idea de la implicacién en el proyecto de algunas especialidades cuya funcién no
conocia en profundidad”, o “el taller sirvié para tener una visién mds clara de cudles
eran los aportes de cada perfil”. Para completar este tema, es especialmente revelador el
andlisis cualitativo de las respuestas, ya que en algunos casos reproducen casi literalmente
y de forma espontdnea los objetivos expresados en el estudio de la cuestién antes de
disefiar la metodologfa. Esto es un evidente demostrativo de que la metodologia ha cum-
plido con los objetivos planteados. Las respuestas no solo hablan de un aprendizaje de
los procesos de trabajo de las otras especialidades, sino que se extienden a cuestiones que
tienen relacién con la apreciacién del otro, cuestién tratada en el anterior pdrrafo. Es
natural que asf sea, ya que, como plantea la hipdtesis de partida, uno de los factores que
provoca la desvalorizacion de las disciplinas es precisamente el desconocimiento de las
mismas, dicho de otro modo, un aprendizaje de los procesos de trabajo de una disciplina
hace que pueda respetarse en mayor medida. Resulta muy interesante realizar una lectura
cruzada de datos por especialidades, que revela algtin dato curioso, por ejemplo el hecho
de que a pesar de que disefiadores y representantes de usuario valoran en las cuestiones
abiertas las aportaciones de los desarrolladores de una forma muy explicita, en la pre-
gunta contraria —;En qué medida crees que has aportado nuevos puntos de vista a la
otra especialidad?”— los desarrolladores se autovaloran muy por debajo (2,4) respecto a
la percepcién que tienen sus compafieros.

No obstante, la realidad es que, en general, cada disciplina tiene una visién bastante
realista de lo que puede aportar a las otras, y un reconocimiento de las aportaciones de
las demds, como se puede ver en la Tabla 7. También se puede apreciar la tendencia a
la divergencia de las disciplinas sociales y la convergencia de las disciplinas tecnoldgicas.
Resulta asimismo revelador el hecho de observar los comentarios coincidentes; por ejem-
plo, las respuestas —marcadas en la tabla con un asterisco— de un disefiador y un
soci6logo en referencia a su capacidad de enfocar el problema a partir de un replantea-
miento del mismo. Ambas manifestaciones estdn expresadas segtin los términos o jergas
de las respectivas disciplinas, y por supuesto, la experiencia y la especialidad de los en-
cuestados es determinante, pero el paralelismo hacer ver un punto de encuentro
absolutamente palpable entre ambas perspectivas.

La tltima parte de la encuesta se enfoca a la valoracién de los métodos de disefio por
parte de las disciplinas, que se aborda desde una evaluacién de enfoque semiestructu-
rado. La Figura 16 muestra cudles son los métodos mejor valorados, tanto de modo
totalizado como para cada perfil, en una consulta donde se insta a los participantes a
seleccionar el método que les haya resultado mds interesante y a argumentar el porqué
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de su eleccién. Hay que sefalar que el ndmero mdximo de métodos que los encuestados
pueden elegir es dos, aunque hay respuestas que apuntan solo uno como el preferido. A

este respecto todas las respuestas, simples o dobles, se han contabilizado por igual.

Tabla 7. Respuestas acerca de las aportaciones disciplinares

* Ordenadas por frecuencia en las declaraciones

Disciplina

Aportaciones propias de mds interés

Aportaciones de las otras especialidades
de mas interés

Desarrolladores

Implicaciones tecnoldgicas de ciertas

peticiones

Viabilidad de los requerimientos,
poniendo “limites realistas”.

Deteccién de funcionalidades
técnicas: propuesta de requisitos
técnicos y de seguridad,
implicaciones y costes desde el
punto de vista tecnolégico de las
posibles soluciones, etc.

Forma de organizar el trabajo y las
ideas.

Definicion de especificaciones realmente
Utiles al usuario, “a veces olvidamos que
lo que necesita el usuario es algo simple,
util, y sencillo, y no algo con muchas
funcionalidades”.

Priorizacion de necesidades.

Diferencia entre usuarios con y sin
conocimientos tecnoldgicos.

Consideracion de usuarios diferentes al
paciente.

Implicaciones emocionales para el
usuario de las soluciones propuestas.

Disefiadores Buena descripcion de los usuarios Factibilidad de las propuestas desde el
para convertirlos en “personas” punto de vista tecnolégico; conocimiento
Definir necesidades y cémo se de los flujos de trabajo de la plataforma
relacionan éstas con la solucién al plantear una solucién.
Cuestiones de usabilidad e Conocimiento directo del usuario por
interaccion usuario-producto parte de !OS especialistas de la

) asociacion.

Enfoque del problema desde diversas
perspectivas para hallar soluciones
novedosas*.

Sociosanitarios La visién como usuario de la utilidad El punto de vista técnico de disefio y

de ciertas propuestas.

Aspectos psicoldgicos del usuario a
tener en cuenta en la solucion.

El conocimiento sobre terapias

El cuestionamiento deliberado del

problema para estudiar al individuo
desde un punto de vista complejo*.

desarrollo de producto.

Factibilidad de las propuestas desde el
punto de vista tecnologico.

Valoracion de la fuerza e impacto del
producto tecnoldgico frente a las
soluciones mas discursivas o simbdlicas
de las especialidades humanas.

En primer lugar saltan a la vista las diferencias y coincidencias entre perfiles. Por ejem-
plo, los métodos mds modestamente valorados —Blueprint seguido de Scenarios— son
calificados de esta forma casi de forma undnime por todas las especialidades. De la com-
binacién con las respuestas abiertas, se deduce que la baja valoracién de estos métodos
se debe, por una parte, a que son eclipsados por el “éxito” de aquellos métodos mds
valorados, y por otra, a que son considerados métodos mds complejos o susceptibles de
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realizar en el laboratorio para su profundizacién —algo que efectivamente se llevé a
cabo—. Si atendemos a aquellos métodos que obtienen las mejores valoraciones es evi-
dente la existencia de una cierta discrepancia disciplinar. Entre estos, se sitlian
empatados Personas (27%) y Relational Needs (27%), como aquellos que caracterizan al
usuario y sus interacciones, junto con Sectorial Rounds (34%) como el método que
obliga a reevaluar con una mirada especialista los resultados construidos x-disciplinar-
mente.

Al analizar los datos por especialidades encontramos matices muy interesantes. Para em-
pezar, queda patente que el “método estrella” para los disefiadores es Relational Needs,
con un muy significativo 58% de sus votos. Estos lo interpretan como la clave del pro-
yecto, por el cambio de la visién tradicional de necesidades individuales, “teniendo en
cuenta que las necesidades de cada una de las personas pueden estar en relacién”;
uniendo al valor conceptual un valor prictico, ya que el método “anticipa y permite
visualizar las interacciones entre los actores que pueden darse en la plataforma”. Esta
percepcidn de los disefiadores es esencial en la consideracién del potencial de este mé-
todo dentro del 4mbito del disefio; por una parte hablan de un cambio de paradigma o
de perspectiva a la hora de enfrentarse al disefio de producto con diversos usuarios y por
otro se refieren al mismo como un método que permite imaginar posibles comporta-
mientos en el uso del producto y por tanto es fuente de ideas para su desarrollo. Ademds,
el hecho de que obtenga también una alta valoracién (27%) por parte de las profesiones
de corte social, tradicionalmente mds ligadas a la deteccién de necesidades, da idea de la
aportacion efectiva del método en este terreno.

Personas es valorado especialmente por desarrolladores (33%) y por las disciplinas socia-
les (28%), pero por motivos diferentes, segiin la evaluacién cualitativa. Los
desarrolladores destacan la posibilidad de descubrir diferentes perspectivas mds alld de
la del paciente, y poder ponerse en los zapatos de perfiles de usuario hasta ese momento
poco conocidos; ademds valoran la utilidad del método para extraer conclusiones de
disefio y como forma de organizar y dirigir el trabajo. Por su parte los especialistas so-
ciales aluden a asuntos relacionados con su autoafirmacién como disciplina, es decir,
destacan aquellos métodos que les permiten concretar de un modo accesible su conoci-
miento sobre el usuario y sus necesidades. Hilando ain mds fino, analizando las
respuestas se perciben asimismo diferencias evidentes entre los perfiles que aglutina la
disciplina social y referidos en la Tabla 5: los profesionales que acttian en su rol de ex-
pertos en investigacién social —psicélogos y socidlogos principalmente— y aquellos que
lo hacen como representantes del usuario —los profesionales de la asociacién—. Son estos
tltimos los que comparten la perspectiva mencionada, lo cual invita a la reflexién acerca
de las vias que se usan habitualmente para colaborar con este tipo de expertos en su papel
de informantes o proxies y apoya la funcién comunicativa de estos métodos.
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Figura 16. Métodos mejor valorados por los profesionales

Por tdltimo, es notable la alta valoracién global de Sectorial Rounds por parte de todos
los participantes, especialmente por los representantes de usuario (33%) y por parte de
los desarrolladores (42%). Esto se debe a que son los perfiles con un conocimiento mds
profundo del usuario y de la tecnologfa respectivamente y consideran que las rondas de
valoraciones son una buena oportunidad para discutir y mejorar los resultados desde su
perspectiva disciplinar. Entre las ventajas que mencionan, destaca el dinamismo del mé-
todo; el manejo de gran cantidad de datos, garantizando “que todos los grupos
obtuvieran la mdxima cantidad de informacién al finalizar el taller”; y, especialmente
como cuestiones mds repetidas y relacionadas, el fomento de las actividades de puesta
en comun, discusién y negociacién que posibilita “exprimir y pulir los resultados” y
mejorar el producto; y la capacidad de obtener especificaciones, haciendo converger los
resultados de todas las fases en “conclusiones muy definitorias del producto”, y “alinedn-
dose todos los resultados con el objetivo final del taller de obtener unas especificaciones
de diseno para los equipos de trabajo”. Con ello, queda patente que el objetivo prictico
del taller como via de confluencia y definicién de especificaciones comunes también se
consigue.
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2. COMMUNITY. TRANSDISCIPLINARIDAD EN UN
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2.1. MARCO DE APLICACION

Las redes sociales virtuales u on/ine —en la literatura cientifica Online Social Networks
(OSN)- constituyen un dmbito absolutamente representativo de las bases de esta tesis.
Las OSN surgen como resultado de la evolucién tecnolégica de los tltimos afios y ne-
cesitan del trabajo conjunto de diferentes disciplinas, convergiendo ingenierfa, disefio y
ciencias sociales. Las OSN ¢jercen asimismo un gran impacto en las relaciones humanas,
revelindose incluso como motor generador de nuevos paradigmas de interaccién
(Kumar, Novak & Tombkins, 2010; Mislove, ez al., 2007). Como campo novedoso, el

cuerpo tedrico y metodolégico desarrollado en torno a este tema es atin incipiente y
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necesita de estudios que engrosen su base. Muestra de ello son la gran cantidad de con-
gresos relevantes y revistas con nimeros dedicados precisamente a este tema. Por
ejemplo, Computers & Communications, una de las revistas de referencia dentro de di-
sefo de software, recoge en su tltimo cuarto de 2015 un nimero especial dedicado al
tema, en el cual se publica precisamente un articulo resultado de esta tesis. En su edito-
rial, los editores afirman lo siguiente:

“The research interest in OSNs is multi-faceted, & exploits an unmatched source of
large-scale data about the human behavior. It spans a number of disciplines, across
numerous fields in & beyond computer science (....) Research in OSN is a fertile ground
also for industry, to develop innovative ideas fostering the design of the new generation
of communication platforms & their services” (Fu et al., 2015).

Aun mds inexplorado es el dmbito de las OSN relacionadas con la discapacidad. Las
personas con necesidades especiales y el entorno que les rodea también estdn vinculadas
¢ influenciadas por este fendmeno, aunque menos intensamente; de hecho, desde la es-
fera de la investigacién se ha prestado una menor atencién a las posibilidades de
desarrollo de las OSN en este contexto (Shpigelman & Gill, 2014). En los escenarios
dentro del 4mbito de la salud, intimamente relacionados con el terreno de la discapaci-
dad, se habla de Health Social Networks (Liang, et al., 2012), identificindolas como una
herramienta ventajosa para el seguimiento, evaluacién y rehabilitacién del paciente. Se
destaca su utilidad como punto de contacto entre paciente y profesional (Parish & Ye-
llowlees, 2014) y entre los propios profesionales de la salud (Stewart & Abidi, 2013),
como herramienta de recogida de datos para los investigadores (Alshaikh, ez 4/., 2014),
o como un espacio de informacidn relacionada con la salud (Frost & Massagli, 2008).
De hecho, hay un buen nimero de OSN temdticas disponibles para enfermedades es-
pecificas, tales como Acor.org —pacientes de cdncer— Stupidcancer.org —jévenes
afectados por cdncer—; o RareShare.org —enfermedades raras—; entre otras. Existe tam-
bién otro tipo de OSN enfocadas a cuestiones médicas generales: Medhelp.org —que
conecta a las personas con médicos de prestigio y con otras personas con experiencias
similares—; Curetogether.com —que pone en contacto a personas, monitoriza y compara
sus datos de salud—; o Patientslikeme.com —donde los miembros de la red pueden com-
partir tratamientos y sintomas, asi como aprender otros casos—. A partir de los estudios
que han analizado estas OSN (Moorhead e al., 2013; Al-Kadi & Chatterjee, 2012;
Nambisan, 2011; Orizio ez al., 2010) se observa que los beneficios identificados pueden
resumirse en dos grandes dreas: aquellos basados en el soporte emocional que presta el
aumento de una interaccién social con otros en circunstancias similares; y aquellos ba-
sados en el acceso a informacidn accesible, compartida y adaptada a la situacién.

Las redes sociales “offline” —es decir, fuera del mundo virtual de Internet— constituyen
un apoyo muy importante para la salud y para el bienestar subjetivo —o subjective well-
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being en la literatura (en el capitulo 4 se profundiza en este concepto)— en muchos as-
pectos de la vida (Huxhold, Fiori & Windsor, 2013). Como parte de ello, la
participacién en OSNis tiene el mismo efecto (Steinfield, Ellison & Lampe, 2008). Un
dato muy interesante es el que aportan Asselt-Goverts, Embregts 8 Hendriks (2014),
que concluyen que las personas con discapacidad intelectual moderada prefieren forta-
lecer los lazos existentes con la familia y los profesionales que los rodean, en lugar de
expandir su red de social. Las OSNs pueden ser de ayuda, representando un valioso
recurso para evitar el aislamiento social; para crear grupos de presién con el objetivo de
influir en los 6rganos de decisién; o para organizar acciones colectivas con el fin de crear
conciencia o recolectar fondos (Thackeray & Hunter, 2010; Albert, 2006).

Sin embargo, la adaptacién de las OSN al servicio para la discapacidad no es directo y
encierra no pocas dificultades. Shpigelman & Gill (2014) analizan a fondo la literatura
relacionada con las OSN vy la discapacidad, identificando como reto trascendental la
respuesta a la falta de capacidades relacionadas con la comunicacidn basada en texto.
Esta brecha afecta tanto a la accesibilidad para personas con discapacidad visual; a la
inteligibilidad para las personas con trastornos de la comunicacién —por ejemplo, el au-
tismo—; a la pérdida de privacidad derivada, entre otras cosas, de las normas basadas en
conceptos abstractos y en hipétesis que pueden ser dificiles de entender; y al limitado
acceso y uso de Internet. Debido a esto, los profesionales relacionados con la discapaci-
dad —cuidadores, terapeutas ocupacionales, enfermeras, médicos, etc.— no estdn a favor
de recomendar a sus pacientes el uso de las redes sociales mds populares: segin Tonkin
& Tonkin (2013), en una escala Likert de 0 (en ningtn caso lo recomiendo) a 4 (lo
recomiendo muy a menudo) las puntuaciones son de 2,2 para Facebook, 1,9 para Twit-
ter, 1,7 para Google+ y 1.1 para Myspace.

Otra de las dificultades para adaptar este recurso al entorno de la discapacidad es la
existencia de multiples actores con diferentes necesidades (un aspecto esencial que se
aborda extensivamente en el capitulo 4 de esta tesis). La etiqueta de “persona con nece-
sidades especiales” puede aplicarse a un gran abanico de usuarios; cominmente, se aplica
a la tercera edad y a aquellos con discapacidades cognitivas, sensoriales o fisicas pero, de
alguna manera, el entorno cercano de esta poblacién también tiene necesidades especi-
ficas. Esto incluye a los familiares y personas cercanas —proxies—, que se ven
especialmente afectados, ya que su vida se transforma a causa de la situacién por la que
pasa el ser querido (Jones & Vetter, 1984), desarrollando en algunos casos patologias
propias del cuidador; sin embargo las necesidades de los proxies suelen quedar en se-
gundo plano. Un ejemplo es el estudio de Nunes & Miranda (2013), donde analizan el
desarrollo de una OSN para un entorno de aprendizaje de alumnos con discapacidad.
Se trata de un trabajo innovador, que crea un contexto colaborativo de aprendizaje in-
formal para profesores y padres, en el que se comparten experiencias y recursos a través
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de blogs, multimedia, mensajes y foros. En la evaluacién de la OSN se observa signifi-
cativamente una diferenciacién entre usuarios ya que, mientras los profesores participan
activamente, los padres no se enganchan realmente a la red. Los autores sefialan como
una posible razén el hecho de que los requerimientos primarios de los padres —referidos
mds a necesidades de apoyo que de aprendizaje— no han sido cubiertos por el producto.

Se puede afirmar que las necesidades de poblacién con discapacidad son las mismas que
las que tiene el resto del mundo. Ademds de las mencionadas necesidades de comunica-
cién, constan las llamadas necesidades bdsicas —higiene, alimentacién, ocio,
autorrealizacidn, etc.— que se detallan en varias clasificaciones de las actividades de la
vida diaria (Foti & Kanazawa, 2006). De manera adicional, sus condiciones de salud
implican la existencia de otros requerimientos, derivados de la rehabilitacién periddica,
de terapias, la toma de medicamentos, el estrecho seguimiento médico, etc. Por su-
puesto, estas necesidades deben abordarse en todos los entornos en los que los usuarios
pueden encontrarse, independientemente de la asistencia personal que puedan tener: en
casa o en residencia, en el centro de difa, en el trabajo, etc. A menudo, las personas con
discapacidad dependen de la asistencia de terceras personas con perfiles profesionales
variados, y ese equipo de trabajo debe estar coordinado y centrado en el usuario. En
definitiva, existen un gran nimero de personas en diversos escenarios que tienen el
mismo objetivo: satisfacer las necesidades de la persona. Desafortunadamente, la gestién
y organizacién de los procesos relacionados con este tipo de servicios no siempre se es-
tructura, formaliza o racionaliza del modo adecuado y, por lo general se carece de
herramientas especificas. En los centros de dia —que proporcionan tratamiento y reha-
bilitacién, pero también sirven como un centro social— o en las residencias —que prestan
atencién 24/7—-, este problema puede conducir a ineficiencias y, en ocasiones, a un ren-
dimiento deficiente. De manera similar a los ERP (Enterprise Resource Planning) en las
empresas, esta situacién puede ser notablemente mitigada con el uso de las TIC (Shang
& Seddon, 2000). En este sentido, aunque la atencién a la discapacidad es un proceso
eminentemente centrado en la persona y asi debe seguir, es posible identificar algunos
problemas comunes que la tecnologia puede intentar solventar:

- Laineficiencia en la comunicacién. La atencién a la diversidad es, por definicién, un
proceso x-disciplinar que demanda la asistencia de diferentes profesionales —psicélo-
gos, terapeutas ocupacionales, trabajadores sociales, logopedas, fisioterapeutas, entre
otros— trabajando conjuntamente para cada persona. Las reuniones formales e infor-
males, los correos electrénicos, y —mds recientemente— la mensajerfa instantdnea (por
ejemplo, WhatsApp) son instrumentos de uso comun, que sin embargo no se usan de
forma estructurada. En numerosas reuniones mantenidas con diferentes asociaciones
esto es un tema recurrente, estimando sus miembros que entre el 10% y el 20% de
su tiempo estd dedicado a estas tareas.
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- Formato de la informacién compartida. Es ingente la cantidad de papeleo necesaria
para gestionar registros, terapias, informes de evolucién, etc. Sin embargo —salvo la
excepcidn reciente de los hospitales—, esto se lleva a cabo principalmente en papel.

- Tiempo de oficina disponible muy limitado. La atencién a las personas deja poco
tiempo para redactar informes, asistir a reuniones, responder a los mensajes o leer
informes de otros profesionales (Hripcsak, 2011).

- Exclusién del usuario y familiares en el proceso. Tal como se expone en el capitulo 4,
las condiciones de la discapacidad varfan enormemente, por lo que cada persona es
tnica. Los familiares suelen los mds experimentados en el cuidado de su familiar,
pero, una vez que la persona entra en un centro de residencia o de dia, ellos apenas
contribuyen al proceso de prestacidn de cuidados.

- Cambios en los profesionales. Hay un elevado grado de rotacién en los profesionales
que colaboran en las tareas de apoyo. Esto requiere una constante actividad de for-
macién especifica —relativa al entorno y a cada usuario— de los nuevos profesionales
contratados, lo cual lleva asociado un elevado coste en recursos humanos.

Discreta penetracién de la comunicacién TIC en la vida diaria. Sin lugar a dudas, los
dispositivos méviles estdn permitiendo progresivamente una exitosa e-inclusién de
las personas de la tercera edad y de las personas con discapacidad, reportando remar-
cables beneficios emocionales. Sin embargo, dado que la primera prioridad en
residencias es asegurar que los residentes son atendidos adecuadamente en sus nece-
sidades bdsicas, lamentablemente los aspectos emocionales derivados de la
comunicacién a través de los nuevos medios de las TIC —fotos, videos y mensajeria
rdpida— suelen descuidarse.

Es en este contexto donde se define el Proyecto VAP con la Fundacién Virgen del Pueyo
de Villamayor (Zaragoza). Esta fundacién gestiona un centro de educacién especial, un
centro especial de empleo, un taller ocupacional y una residencia 24/7 para personas con
discapacidad intelectual. El objetivo de este proyecto es generar un nuevo conocimiento,
analizando los hébitos y flujos de informacién entre los distintos actores que forman este
ecosistema, y con estos datos contribuir a mejorar los procesos de comunicacién entre
el personal del centro, la atencién a los usuarios, asi como el servicio a los familiares. En
la Figura 17 se muestra el primer boceto de funcionalidad del sistema.

Como se expone en la introduccién de la tesis, VAP es un proyecto directamente rela-
cionado con los objetivos de Procura, teniendo diferente alcance y marco pero un reto
similar. Al igual que en Procura, el producto encierra una gran complejidad, debido
especialmente a la disparidad de perfiles de usuario, que obliga a tener en cuenta un
amplio abanico de necesidades y expectativas. La heterogencidad de perfiles se da por
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las diferentes capacidades; conocimientos tecnoldgicos —desde usuarios avanzados a al-
fabetos tecnoldgicos—; y por sus roles dentro de la comunidad —pacientes, terapeutas,
familiares, cuidadores, etc.—. Al mismo tiempo, dentro de cada rol coexisten notables
variaciones: diferentes tipos y grados dentro de las discapacidades; diferentes especiali-
dades, responsabilidades, y jerarquias dentro de los terapeutas; etc. En consecuencia, el
disefio y los procesos de desarrollo deben responder conscientemente a esta realidad,
enfocindose tanto a los factores comunes como a los diferenciadores, e intentando res-
ponder a cada usuario en todos sus puntos de heterogeneidad a cada nivel. Por otro lado,
con el objeto de prevenir un enfoque exclusivamente centrado en el usuario con disca-
pacidad y la relegacién de los proxies a un segundo plano, se eleva a estos dltimos a la
categoria de usuarios primarios.

2.1.17. DE RELATIONAL NEEDS A COMMUNITY

La relacién descrita entre ambos proyectos va a marcar tanto la concepcién como el
desarrollo y la evaluacién de Community, metodologia que se presenta en este capitulo.
Community es el resultado de dos precedentes que se desarrollan de forma simultdnea
en el proceso de investigacién-accién:

1. El aprendizaje metodolégico y de gestidén del disefio en entornos complejos adqui-
rido durante el trabajo en Cisvi y en Procura. En la accién desarrollada en Procura,
la metodologia depende y gira alrededor de los perfiles de usuario principalmente,
incluyendo una dilatada fase de disefio inicial, seguida de ciclos sucesivos de desa-
rrollo, evaluacién y redisefio. Este proceso logra muy buenos resultados en términos
de accesibilidad, usabilidad y experiencia de usuario, pero consume demasiado
tiempo y recursos humanos al implementarlo posteriormente en un motor de red
social. La dificultad se encuentra en el momento de programar unas especificaciones
que habian considerado, pero no de un modo suficiente, las restricciones de la tec-
nologia de desarrollo; en parte debido a la novedad del motor de implementacién,
en parte debido a que la integracién x-disciplinar del disefio y del desarrollo no
habia sido méxima.

2. Eldesarrollo y evolucién de la herramienta de Relational Needs. Ideada en un inicio
como parte del taller de gezGo (capitulo 1) y comprobando en la evaluacién su po-
tencial, Relational Needs se somete a un estudio de validacién en los tres escenarios
de Procura. En esta triple aplicacién se estudia su efectividad para la deteccién de
necesidades y para la deteccién de requisitos, y se valora prospectivamente su facti-
bilidad como herramienta individualizada, con unos resultados sobresalientes. As,
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Relational Needs se emancipa y evoluciona hasta concebir una metodologia com-
pleja.

RESIDENCIA . ADMINISTRA{DE LA PLATAFORMA

Dar de alta usuarios.
Gestion de amistades

Eventos

Album de fotos

Notificaciones

Ver
/_\Album de fotos
e
‘ RESIDENTES o FAMILIARES
Diario del residente
Actualizar
/ Enviar/Recbir Noticadones

CUIDADORES/TERAPEUTAS j

ia
( > lnlorvm Calendario

personal de a residencia

Informe del residente

Figura 17. Primer boceto de la funcionalidad del sistema

Community surge a partir de los nuevos fundamentos teéricos y de aprendizaje resultan-
tes tras el proceso de reflexiéon que sigue a la accién y validacién en ambos casos. Da
como resultado una metodologia especifica para el disefio de la interaccién social online,
que puede aplicarse en cualquier motor tecnoldgico de redes sociales, asi como un nuevo
concepto hasta ahora no planteado en la literatura: Micro ad hoc Health Social Network
(uHSN), como herramienta para el soporte a pacientes con discapacidad o con enfer-
medades crénicas. La metodologfa se construye a partir de la observacién del modo de
interaccién de los usuarios en sus grupos sociales “offline” y en el modo en el cual dichos
procesos pueden ser “virtualizados”; busca un mejor balance entre la base tecnoldgica de
la red social y el disefio centrado en usuario; y persigue una mayor economia de medios
en el desarrollo del producto final.
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2.2. PROPUESTA METODOLOGICA Y RESULTADOS

El disefio software es generalmente desarrollado desde una perspectiva lineal, conside-
rando principalmente cuestiones intrinsecas a cada perfil de usuario. Sin embargo, el
cardcter de la OSN, basado en la interaccién entre usuarios, hace que, una vez lanzada,
su naturaleza no evolucione de una forma totalmente controlable, pudiendo ser en oca-
siones impredecible. Por tanto en el disefio de la OSN es necesario realizar un ejercicio
de prospectiva para prever cémo los diversos tipos de usuario influirdn unos con otros,
pudiendo generar necesidades y restricciones inesperadas.

Community puede llevarse a cabo en diferentes formatos, segin las necesidades del pro-
yecto. Puede configurarse —parcialmente o en su totalidad— tanto en el laboratorio como
en dindmicas grupales; y tanto en equipo como individualmente. El equipo ideal para
ejecutarla deberia estar compuesto como minimo por un disefiador y un desarrollador
trabajando conjuntamente; en el caso de ser un solo profesional, éste deberia contar con
un minimo conocimiento transdisciplinar en disefio y software. Algunas de sus fases
constituyen asimismo un buen método de codisefio con usuarios; en este caso, puede
seleccionarse bien a profesionales expertos en materias afines al usuario final; bien a pro-
xies a modo de expertos en el mundo del usuario; bien a los propios usuarios finales.

COMMUNITY

USERS CONNECT SPACES TooLS STRUCTURE INTERFACE DEVELOPMENT

Figura 18. Fases de Community

Las fases que componen Community se exponen en los siguientes apartados y aparecen
representadas en la Figura 18. Cada una de estas fases viene denominada por la defini-
cién de su objetivo final: (1) USERS (2) CONNECT into their (3) SPACES using (4)
TOOLS with appropriate (5) STRUCTURE & (6) INTERFACE (el usuario se relaciona
en espacios especificos mediante herramientas que cuentan con una organizacién e in-
terfaz adecuada, que se traduce en fases como Modelado de usuario, Necesidades
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Relacionales, Network Spaces, Asociacién de Médulos, Arquitectura, Prototipado/Eva-
luacién/Rediseno).

2.2.1. FASE 1 - USERS. MODELADO DE USUARIO

Community comienza efectuando un modelado de usuario, donde se define qué perfiles
se van a contemplar en el diseno del producto y donde se describe y caracteriza a cada
uno de ellos. Para ello, ha debido existir una fase previa de investigacion de usuario y
entorno, registrando las necesidades, preferencias e intereses de cada actor, y usando
técnicas cuantitativas y cualitativas (ver capitulo 4). Se realiza una segmentacién donde
se delimitan grupos —por ejemplo en un centro de dia podrian ser residentes, familias,
cuidadores y terapeutas—y, en su caso, subgrupos —por ejemplo, residentes con diferen-
tes patologias o capacidades, cuidadores con diferente cultura tecnolégica, tipos de
especialidades de los terapeutas, o profesionales de acuerdo a su jerarquia—. Esta clasifi-
cacién debe ser razonada, segin el tipo de producto y segtn el nivel de profundizacién
que se persiga.

Si se opta por acometer esta fase a través de una dindmica grupal es imprescindible que
la categorizacién de usuarios sea conocida por todos los participantes, y conveniente que
estos hayan intervenido en su elaboracién. Sea como fuere, la primera parte de la dind-
mica debe estar dirigida bien a precisar o bien a recordar la descripcién y rasgos de cada
perfil de usuario, de forma que se parta de un common ground.

Los métodos etnogrificos, como el método Personas-Scenarios, se ajustan muy bien a
este paso, especialmente como actividad en los talleres grupales, ya que fomenta la in-
mersién en la siguiente fase, con un clima de empatia hacia los futuros usuarios.

2.2.2. FASE 2 - CONNECT. DEFINICION DE NECESIDADES
RELACIONALES

Habitualmente, las necesidades y deseos de los usuarios se formulan pensando en la
persona como individuo, buscando la empatia, mirando a través de sus ojos y analizando
cuestiones intrinsecas —por ejemplo aquellas que resultan del hecho de pertenecer a un
determinado grupo o de desarrollar una tarea particular en un contexto especifico—. Sin
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embargo, especialmente en los casos en los cuales la solucién involucra una interrelacién
entre varias personas, las perspectivas particularistas de disefio centrado en usuario ob-
vian el aspecto interactivo del uso de la tecnologia (Hyysalo & Johnson, 2015), es decir,
aquellas necesidades que brotan precisamente de la interaccién entre las personas, que
podemos llamar necesidades interactivas o relacionales.

Las necesidades relacionales son algo intrinseco al ser humano y estdn presentes a diario,
cuestion que se ha abordado especialmente en el campo de la psicologia Este, de hecho,
ha constituido uno de los descubrimientos azarosos de la investigacién-accién, ya que
en primer lugar se desarrolla el concepto para el proceso de disefio y posteriormente se
halla su estudio desde las disciplinas de corte social y humano, aunque en estos 4mbitos
se hace con diferentes usos y objetivos. En estos estudios, las necesidades relacionales se
refieren a aquellas ligadas al contacto interpersonal (Erskine & Trautmann, 1996), o a
aquellas que configuran una identidad y sentimiento de pertenencia a un grupo (De
Cremer & Van Vugt, 2002). Aunque se dice que pueden ser infinitas, existen clasifica-
ciones que ayudan a su entendimiento, por ejemplo, la de Erskine & Trautmann (1996),
quienes las definen en ocho categorias: (1) Security; (2) Validation, affirmation, & signi-
Sicance within a relationship; (3) Acceptance by a stable, dependable, & protective other
person; (4) Confirmation of personal experience; (5) Self-definition; (6) The need to have an
impact on the other person; (7) The need to have the other initiate; y (8) The need to express
love. La experiencia subjetiva de las relaciones interpersonales y las necesidades interper-
sonales vinculadas a estas ha sido estudiada en algunos casos (Ogden, 2015), y se
concluye que las necesidades relacionales tienen influencia directa en la mejora de la
calidad de vida, aunque no tienen por qué manifestarse todas, planteando algunas descos
explicitos y permaneciendo el resto en el subconsciente (Erskine & Trautmann, 1996).

Como sostienen Hyysalo & Johnson (2015), en el disefio de tecnologfa es fundamental
percatarse de que la necesidad de usuario envuelve la relacién, en constante transforma-
cién, entre los usuarios, las comunidades en las que participa y su entorno tecnolégico.
Esto se torna atin mds evidente y critico en ciertas esferas tales como el Disefio de Servi-
cios, la e-health, o el disefo de redes sociales. En definitiva, en contextos en los cuales
los sistemas funcionan gracias a la interaccién entre las personas, detectar las necesidades
relacionales es extremadamente significante y determinante para conseguir un buen di-
sefio. La formulacién de necesidad relacional que se propone en esta tesis se centra en el
disefio de producto o de servicio, y define la necesidad de un perfil de usuario particular
con relacién al resto de perfiles de usuario que comparten el uso de ese producto o set-
vicio. Es decir, es aquella necesidad originada porque el individuo “espera” algo de otra
persona con la cual interacttia; de hecho, el contrario puede o no ser consciente de esa
expectativa, incluso el propio individuo puede ser ignorante de ello. El concepto de
necesidad relacional aplicado a redes sociales define la necesidad de un perfil de usuario
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particular con respecto de los otros perfiles de la comunidad virtual. Por tanto, el obje-
tivo de esta fase de Community es sacar a la luz interdependencias entre actores que ain
no habfan surgido o no habian sido consideradas suficientemente. Esto tiene repercu-
siones directas en el proceso de definicién de los requisitos de la plataforma, asi como
en la jerarquia de las especificaciones.

PERFILAR LA
INTERACCION
ENUNCIAR : :
NECESIDADES: © 'e.......vy  INTERPRETAR
RELACIONALES,
DELINEAR
FLUJOS

Figura 19. Pasos de Relational Needs

Como se ha expuesto anteriormente, Relational Needs constituye el origen de Commu-
nity, convirtiéndose en su segunda fase tras la caracterizacién de usuario. El
procedimiento metodolégico para la formulacién de las necesidades relacionales se des-
cribe en los siguientes subapartados y se muestra en la Figura 19. Como se aprecia en la
imagen, el orden de aplicacién de los pasos puede seguir el que se plantea en el texto,
pero también se puede alterar o ejecutar en procesos iterativos.

2.22.1. PASO 1. DELINEADO GRAFICO DE LOS FLUJOS DE
INTERACCION

Partiendo del modelado de usuario se delinean gréficamente los flujos de interaccién
entre los arquetipos generados previamente. La representacién grafica de la relacién en-
tre perfiles se lleva a cabo a partir de un mapa de relaciones donde se marcan con lineas
qué perfiles estdn conectados y cudles no.
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ADMINISTRATION

SUPERVISORS

DIRECT CARE
PROFESSIONALS

Figura 20. Delineado grdfico de los flujos de interaccion para VdP

En la Figura 20 se muestra el ejemplo desarrollado para VdP. En este caso concreto,
sucede que en el paso siguiente (Paso 2 - Enunciado de necesidades relacionales) se ave-
rigua que los informes del paciente que se envian a los familiares solo deben transferirse
a través del coordinador. Por esto —tal como se puede observar en la imagen— se cancelan
a posteriori los links entre la familia y aquellos profesionales diferentes al coordinador.

En los casos donde la elaboracién del mapa se realiza en dindmicas de grupo, se propone
su abocetamiento con pésits siguiendo el proceso que se detalla en el capitulo 2; es decir,
organizando equipos de profesionales a los que se asigna un perfil concreto de actor.
Cada equipo considera uno solo de los perfiles y enuncia las necesidades relacionales con
el resto de perfiles, de acuerdo a la siguiente secuenciacidn:

1. Definicién simultinea de necesidades por cada miembro del grupo, con una idea
por posit.
Discusién.

Agrupacién conceptual de las necesidades.
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Figura 21. Ejemplos de organizacion para el trabajo en dindmicas

Este orden es recomendable para gestionar el nimero elevado de ideas que suelen gene-
rarse en los talleres grupales. El modo de distribuir en el espacio los petfiles de usuario
se puede guiar —por parte del facilitador— mds o menos en funcién de las caracteristicas
de cada taller, existiendo diversas opciones: tomando como referencia a un usuario, el
resto de perfiles se distribuyen en columnas; situando al usuario referencia en el centro,
el resto de perfiles se sittian a su alrededor; dentro de esta tltima configuracién se puede
disponer a los actores mds o menos cerca del centro en funcién de su mayor o menor
relacién con el arquetipo principal; situando al usuario-referencia en el centro, el resto
de usuarios se disponen ordenados en una cuadricula; dejando libertad a los participan-
tes para que lleven a cabo la distribucién de acuerdo a la organizacién mental que mejor
les guie; etc. En la Figura 21 se muestran algunas de las configuraciones, de tipo co-
lumna, rejilla o en estrella —esta Gltima con el usuario de referencia en el centro, rodeado
por el resto de actores—.

2.2.2.2. PASO 2. ENUNCIADO DE LAS NECESIDADES RELACIONALES.

El esquema que se genera en el paso anterior sirve de guia para la enunciacién de las
necesidades relacionales de cada arquetipo, listdndolas para cada una de las direcciones
de cada una de las flechas, y siguiendo la férmula expresada en la Figura 22. En el caso
de VdP, se formularon frases como "Como [coordinador], necesito que el [familiar]
[reciba la informacién tan pronto como sea posible]” o "Como [director], necesito que
el [supervisor] [sea la Unica persona que envia las notificaciones al familiar, para evitar
malentendidos]. Aunque se prevé el uso de la necesidad en negativo —con la particula
negativa opcional que aparece entre paréntesis en la férmula—, se prefiere la enunciacién
positiva. En el ejemplo, la necesidad de "Como [residente] necesito que [otros residen-
tes] no [me ignoren]" se articularfa como "Como [residente] necesito que [otros
residentes]| [me acepten o interactden proactivamente conmigo]”.
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EL/LA/MI - [ otro perfil ]

YO, [ perfil NECESITO

COMO usuario | QUE (NO) - [ACCION]

OTROS [ otros de mi perfil |

Figura 22. Férmula para enunciar las necesidades relacionales (a)

[ otro perfil ]
MI TRABAJO

COMO - [perfil] -~ MEJORARIA (NO) [ACCION |

NOTABLEMENTE SI...
[ otros de mi perfil ]

Figura 23. Férmula para enunciar las necesidades relacionales (b)

Dependiendo del tipo de producto y de los objetivos del proyecto se puede modificar
asimismo el esquema, siguiendo el de la Figura 23.

Es posible también simplificar la expresién de las necesidades relacionales en forma de
tabla que, de igual manera, acepta diferentes grados de complejidad; por ejemplo, inclu-
yendo la valoracién priorizada de cada necesidad. La Tabla 8 muestra un ejemplo de
una tabla disefiada como herramienta colaborativa a distancia con usuarios, en concreto
en su aplicacién para el proyecto Cianotec (ver capitulo 3).

Tabla 8. Ejemplo de tabla de necesidades relacionales usada como cuestionario de recogida de infor-
macion con usuarios

“As [user profile], my work would be notably improved...

If Action Because The importance that | attach to this need is 3
(need) of.. (essential) / 2 (desirable) / 1 (expendable).

Profile 2

Profile 3

Profile ...

Profile n

| could...
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2.2.2.3. PASO 3. PERFILADO DE LAS LINEAS DE INTERACCION.

Tras la formulacién de las necesidades relacionales, es necesaria una interpretacién de
las mismas. Para ello, se procede al perfilado de las lineas de interaccién trazadas entre
actores. Sobre la base de las lineas simples previamente definidas, se pueden redibujar o
afadir mds lineas a partir de criterios establecidos. Por ejemplo:

- Marcar diferentes intensidades o valor de las relaciones, en funcién del ndmero de
necesidades definidas entre dos actores o bien en funcién de la relevancia o del carc-
ter vital de dichas necesidades. En la Figura 20 se representan con diferentes grosores
en las flechas.

- Marcar relaciones prohibidas entre actores. En la Figura 20 senaladas con un aspa.

- Marcar relaciones condicionadas a ciertas circunstancias. En la Figura 20 diferencia-
das con una linea punteada.

+ Marcar la unidireccionalidad o direccionalidad, o si esta bidireccionalidad es mds im-
portante en un sentido o en otro. En la Figura 20 representada por el tamafio de la

flecha.

- Marcar las relaciones temdticamente, en funcién del tipo de necesidades que expre-
sen. Por ejemplo, marcando las necesidades latentes o inexpresadas por el usuario con
una linea punteada o de un color semitransparente. O bien jugar con los colores de
las lineas para visualizar los tipos de necesidades relacionales definidas en Psicologfa,
citadas anteriormente. En definitiva, se puede establecer el criterio que mds convenga
para facilitar la lectura; dicho criterio puede definir tipologias ad hoc segin el marco
del proyecto.

Si la densidad de lineas entorpece la lectura, puede duplicarse el mapa en dos o mds
mapas temdticos. Por ejemplo, uno de grados de intensidad y otro de tipologias de ne-
cesidades relacionales.

2.2.2.4. PASO 4. INTERPRETACION RAZONADA

El dltimo paso de esta fase es la lectura cruzada y profunda de las necesidades entre dos
o mds actores. Por ejemplo, en un binomio de actores se puede predefinir una bateria
de cuestiones que permitan analizar la situacién en varios niveles: jespera uno mucho
mds con respecto del otro?; sesperan los dos que el contrario lleve a cabo una tarea espe-
cifica —caso en el cual la tarea se queda sin hacer—?; ses consciente un actor de lo que
espera el contrario?; ;alguno de los actores esconde necesidades tabu, es decir, que nunca
va a exponer al otro?; ;las necesidades de un actor se dirigen mds hacia una tipologia de
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perfil especifica (es decir, necesita apoyo mds familiar, mds profesional, mds de sus igua-

el “actor y” de é1?; 0 ;Qué estd dispuesto a dar el “actor x” al “actor y”?

RESIDENT
RELATIVES

SUPERVISORS .

I DIRECT CARE l
I PROFESSIONALS '

BACKSTAGE . ONSTAGE

I] Inner network spaces - Mixed network spaces ! Outer network space

Figura 24. Flujos de interaccion, Network Spaces y Areas Conceptuales de Interaccion

Como se menciona anteriormente, el proceso de trabajo en esta fase “Users’—especial-
mente los tres primeros pasos: delinear, enunciar y perfilar— puede ejecutarse también
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alterando el orden que aqui se plantea o también adoptar ciclos iterativos. Por ejemplo,
puede darse el caso de que, gracias a la definicién de una necesidad relacional concreta
se descubra una relacidn entre otros usuarios que antes no se habia contemplado; y vi-
ceversa, puede dar lugar a la evidencia de que la relacién entre dos petfiles de usuario no
se puede dar a través del producto, lo que puede influir a nivel de permisos de una
aplicacién.

2.2.3. FASE 3 - SPACES. CONSTRUCCION DE LOS NETWORK SPACES

Los Network Spaces se definen como espacios de trabajo virtuales donde las interacciones
tienen lugar; que comprenden uno o varios tipos de usuario o arquetipos; y que tienen
un objetivo o temdtica diversa.

En Community, los network spaces se construyen después de haber definido los flujos de
interaccién entre actores y formulado las necesidades relacionales, y su disposicién se
apoya directamente en el mapa de relaciones o de flujos disefiado en la etapa anterior
(ver Figura 24). En linea con la teorfa de Disefio de Servicios, se establece la diferencia-
cién de dos Areas Conceptuales de Interaccion, “el backstage” y “el onstage” (Bitner,
Ostrom & Morgan, 2008; ver también en referencia al blueprint en la seccidén 1.2.7).

A través del ejemplo de VAP, en la Figura 24 se ilustra la correspondencia entre los flujos
de interaccién, los network spaces y las dreas de interaccién conceptual. El backstage es la
esfera “invisible” al usuario final, donde tienen lugar los procesos que articulan los ser-
vicios. En el ejemplo de la Figura 24, la comunicacién en el backstage gira en torno a la
gestion interna de recursos humanos y las comunicaciones oficiales acerca del paciente.
Por su parte, el onstage constituye la parte visible, que engloba a los destinatarios del
servicio —en el ejemplo los residentes y la familia.

El siguiente recurso es una tabla complementaria al mapa integrado, donde se describe
cada network space, sus objetivos y los actores que involucra (ver Tabla 9). Tanto el mapa
integrado de flujos, dreas conceptuales de interaccién y network spaces como la tabla
complementaria sirven como principal guia para el desarrollo posterior de la arquitec-
tura de la OSN, y como elemento de apoyo para la definicién y justificacién de médulos,
perfiles, permisos, etc.
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2.2.4. FASE 4 - TOOLS. IDENTIFICACION Y ASOCIACION DE MODULOS
A LOS NETWORK SPACES.

Esta fase constituye el puente de unién entre la fase de disefio y la fase de desarrollo, y
se basa en una verdadera imbricacién y shared understanding entre las necesidades de
disefio y el funcionamiento interno del motor tecnoldgico. En este paso es absoluta-
mente imprescindible que disenadores y desarrolladores trabajen en conjunto; de hecho,
en la elaboracién de esta metodologia, el trabajo conjunto con el principal desarrollador
de los proyectos que se citan en esta tesis es también absolutamente esencial y da lugar
a un conocimiento transdisciplinar que nutre a ambas especialidades, disefio y software.

Tabla 9. Tabla de definicion y descripcion de los Network Spaces

# NETWORK SPACE ROLE

Coordination of residence procedures (workplans,

2 SUpEIVElch holiday plans, organizational updates, etc.)

Implementation of residen r res (workplan
3 e e ples gtato of res de‘ce.pocedu es (workplans, sl sl sz Ul sz
holiday plans, organizational updates, etc.)

Inform relatives about events, publish pictures from

4 Relatives . 8 . q q
events, provide a discussion channel, provide notices, etc.

Private group per each resident where coordinators
. . inform relatives about health issues, weekly reports, etc.
5 Resident's relatives . ) . . y_ P X X
Also relatives inform about diet and medication changes

and other relevantissues for resident's care

Private group were resident and his/her relatives share
. personal information and pictures. Similar to Whats'up
6 Family o L P X[ X

groups this is mainly intended for keeping in touch

regardless the distance.

Open group where all the residents discuss and share

Z ReritEmes pictures. This is call the private facebook of the residence. R IR e X
Some direct care professionals have specific specialties
such as psychology, occupational therapy, physiotherapy,

8 Departments L2 Gl e ol it/ X X

etc. This group is used to define and assign specific
therapies to residents.

La eleccién del motor tecnolégico constituye una decisién de disefio primordial en el
desarrollo de una red social. En la actualidad todas las alternativas disponibles —tanto
aquellas open source como Elgg (Elgg, 2014), Diaspora (Diaspora 2014) u Opensocial
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(OpenSocial, 2014), como aquellas comerciales como Ning (Ning, 2014) o Get Satis-
faction (Get Satisfaction, 2014), entre otras— proveen de un niimero mayor o menor de
herramientas que catalizan las relaciones entre sus usuarios, siendo tipicas las siguientes:

- Ficheros: permite a los usuarios compartir —subir y descargar— archivos externos hacia

y desde la plataforma.

- Discusién: permite a los usuarios iniciar y responder hilos de conversacién sobre cual-
quier tema, por ejemplo en un foro.

- Blog: permite a los usuarios crear entradas de blog sobre cualquier tema. En su esencia
se puede considerar similar a un muro.

- Eventos permite a los usuarios crear eventos e invitar a otros usuarios.
- Mensajes permite a los usuarios enviar y recibir mensajes en la plataforma.
- Galerfa permite a los usuarios subir fotos y crear dlbumes.

- Video permite a los usuarios enlazar videos de fuentes externas, tales como YouTube
o Vimeo, directamente desde la plataforma.

- Notificaciones de un modo general, los usuarios pueden ser notificados cuando se
origina una entrada en algiin médulo que le afecta —una nueva entrada de blog, una
nueva foto subida, una respuesta de discusién, etc.—.

Comentar, Me gusta, Compartir, Etiquetar son interacciones genéricas sobre entra-
das que otros usuarios han realizado en los diferentes mddulos de la plataforma.

Los motores de redes sociales populares, —como Google+ o Facebook— cuentan con un
gran nimero de usuarios ya registrados y habituados a su manejo, y permiten ademds la
creacién, de modo muy sencillo, de comunidades que pueden ser bien publicas o bien
privadas y ocultas. Sin embargo, estas plataformas tienen limitaciones importantes de
seguridad, de flexibilidad y de funcionalidad. Por un lado no permiten tener un control
rotundo de la aplicacién, especialmente en cuestiones de privacidad: ;quién puede tener
acceso a los datos, —tanto de forma abierta como velada—?; ;es aceptable almacenar datos
sensibles de usuarios —médicos, psicoldgicos, etc.— en sistemas externos?. Por otro lado,
todos los usuarios son iguales entre si y el disefio de la comunidad es cerrado, mante-
niendo siempre idénticos médulos de interaccién, independientemente de que sean
necesarios o no. Ante esta situacién, el uso de un motor opensource como Elgg resuelve
las limitaciones expuestas, ademds de ofrecer un incremento de funcionalidades me-
diante el aprovechamiento de mddulos creados por una activa comunidad de desarrolladores
—por ejemplo, comunicaciones Whatsapp, chat, votaciones, o mapas— (en la seccién 2.3.3 se
describe su estructura). El gran inconveniente de esta opcién es la barrera de entrada
derivada de los conocimientos de programacién necesarios para implementarla. En re-
sumidas cuentas, no existe ninguna alternativa que redna unas condiciones éptimas de
idoneidad, al menos desde el terreno exclusivo del disefio.
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Tabla 10. Implementacion de los Network Spaces.

o o“6
5 &S
> YRS
o% e ,.._)(9‘, 0&% Q}’bq é—,":’b 6\}(\ \\é\. 609
S
# NETWORK SPACE PROCEDURES COMPONENTS
1 Coordination Discussion forum X | X
Decide monthly work plan X | x
Decide organizational changes X
. Organize holidays plan X
2 Supervision
Announce meetings X X | X
Open discussion topics X
Share images X | X

Access to the "Welcome Manual"

Share monthly work plan X | X
Announce organizational changes X
. . Create holidays plan X
3 Direct attention .

Announce meetings X X | X

Send residents duties assessment X | X

Open discussion topics X

Share images X | X

Access to the "Welcome Manual"

Share news X | X

4 Relatives Announce events X X | X

Share images X | X

Open discussion topics X

Share weekly report
Share health status

Share news

5 | Resident's relatives

X |[x |x |x

Inform about new health issues

Open discussion topics

Arrange meetings

X [X X |x [Xx |x

Open discussion topics

6 Family
Share images X | X

Open discussion topics X

7 Residence
Share images X | X

Define and assign therapies X X

8 Departments
Record evolution of resident X | X | X

Como se observa en la Figura 24, los usuarios interactian entre si en los network spaces
basdndose en necesidades relacionales especificas: en el ejemplo, los terapeutas deben
coordinarse entre ellos, los familiares necesitan informacién por parte del terapeuta, etc.
Esta conceptualizacién de las relaciones se enlaza con la creacién de grupos donde los
usuarios se comunican y comparten contenidos alrededor de un tema. Es necesario con-
trolar qué usuarios tienen acceso a qué grupos, accién que se lleva a cabo ya en la Tabla
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9; los criterios de inclusién toman como referencia el perfil del usuario; las relaciones
entre los usuarios pertenecientes a un grupo; y el grado de privacidad del propio grupo.
Se puede decir que los grupos se comportan como recipientes de contenidos y como
unidad para definir permisos, es decir, cada grupo lleva asociado un permiso comin
para todos los usuarios que pertenecen al grupo.

Combinando conceptualizacién con recursos de implementacion, la fase “7ools” de
Community consiste en cruzar los network spaces definidos en el paso anterior con las
herramientas de interaccién proporcionadas por el motor de desarrollo. Este cruce se
define en una nueva tabla (ver Tabla 10) que se elabora como continuacién y comple-
mento de la Tabla 9.

Los disefios asi definidos a partir de Community son a priori implementables con todos
los motores. Sin embargo, segtn las consideraciones anteriores, utilizar Facebook, Goo-
gle+ o Ning limitarfa la funcionalidad y usabilidad, debido a que el disefo se tendria que
ajustar a la plantilla predefinida, incluyendo todos los médulos de la misma indepen-
dientemente de su utilidad; y debido a que no todos los médulos disefiados serfan
factibles. Solamente utilizando un motor que permita un desarrollo a medida especifico
es posible asegurar una completa adaptacién y funcionalidad.

2.2.5 FASE 5- STRUCTURE. DISENO DE LA ARQUITECTURA DE
NAVEGACION.

El disefio de la arquitectura de navegacion es un paso clave en Community, ya que se
constituye como la principal especificacion para la implementacién de la infraestructura
tecnoldgica sobre la que se desarrolla el disefio de interfaz.

Aqui, el proceso habitual de elaboracién de una arquitectura de navegacién se modifica
para adecuarse a la nueva metodologfa, segtn los siguientes pasos:

1. En primer lugar, se diferencian aquellos médulos que son comunes a todos los per-
files, es decir, aquellos independientes de los grupos a los cuales pertenece un
determinado usuario. En la Figura 25 estos grupos corresponden a las primeras cua-
tro etiquetas del 4rbol (segunda columna). Un caso tipico es el del servicio de
mensajerfa, que habitualmente no tiene restricciones por perfiles, pudiendo usarlo
todos los usuarios —otro asunto es a quién pueden mandar los mensajes—. Otro
ejemplo puede ser un médulo de blog abierto, es decir, visible a todos los usuarios,
que a modo de “muro” de Facebook se destina a reportar informacién de cardcter
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general —por ejemplo, actividades institucionales—; este podria ser publico, accesible
por cualquier persona que tenga el link, o bien abierto solo a los miembros registra-

dos.

Publicar
comentario
e

Modificar
preferencias

-)(Ccniigu racion

Mi perfil H Editar perfil ’

notificaciones

Mensajes

Mandar mensaje

Bandeja de
entrada

Mensajes
enviados

Inicio (login)

para ver los
grupos a los

Grupos
habilitados

Aceptar o rechazar
invitacién de grupo

Responder

mensaje

Directores/
coordinadores/
personalAdmo

Ver cuadro de Supervisores
los grupos

et M

Familiares

Familiares de
residente

Residente y
familia

Ver cuadro de
105 grupos
para ver las
funciones de
cada uno de
ellos

Informacion
sobre el grupo

Miembros del
grupo

>

Publicar entrada

Publicar
comentario

Subir archivo
Descargar
archivo

Publicar
comentario

Blog del grupo }

Archivo del

Discusiones de
grupo

Agregar tema

Seleccionar
evento

Confirmar
asistencia

Publicar
comentario

Eventos de
grupo

Publicar
comentario

Seleccionar
imagen

Crear lbum

Seleccionar
album

Imagenes

Figura 25. Arbol de navegacion.
Los dvalos indican opciones de seleccion, los rectdngulos acciones y los rombos
implementacion dependiente del perfil de usuario

2. En segundo lugar se explotan los grupos especificos, incluyendo en cada uno de

ellos aquellos médulos necesarios, ya definidos en la Tabla 10.

3. Finalmente, se detalla para cada médulo el conjunto de acciones que es posible

realizar dentro del mismo.
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Es importante mencionar que, de modo general, cada tipo de médulo tiene el mismo
funcionamiento, independientemente del grupo en el que se incluya. Esto por un lado
favorece el aprendizaje de la plataforma, pero por otro puede ser un inconveniente de
cara a la usabilidad e incluso de cara a la funcionalidad de la red social. Debido a esto,
es necesario realizar una evaluacién para detectar los puntos donde se pueda dar un
problema. En estos casos se harfa necesaria una implementacién diferente del médulo
para los perfiles afectados.

=
[ [y

ity

Figura 26. Evolucion de una de las secciones de Procura a lo largo de las primeras
iteraciones de prototipado

2.2.6. FASE 6 - INTERFACE. PROTOTIPADO Y GUIA DE ESTILO

La arquitectura de navegacién es la base sobre la cual se desarrollan diversas iteraciones
de prototipos de acabado y nivel de detalle incremental, en un proceso evolutivo de
disefio-evaluacién que permite evaluar progresivamente aspectos especificos hasta que la
solucién final resulta totalmente modelada. Se usan diferentes técnicas creativas de con-
ceptualizacién visual combinadas con prototipado répido —de baja a alta fidelidad—, que
puede ser desarrollado en formato papel o usando software de prototipado rdpido. Es
recomendable que las rondas intermedias de evaluacién se lleven a cabo por expertos en
las primeras iteraciones y por usuarios en la tltima (ver capitulo 4).

El prototipado temprano de baja fidelidad es una forma rdpida de explorar las funciones
de navegacién y de analizar cuestiones de organizacién y jerarquia de datos. Como los
prototipos son funcionales, la evaluacién se puede llevar a cabo a través de la técenica de
Cognitive Walkthrough (Mahatody, Sagar & Kolsky, 2010), donde un nimero de exper-
tos ejecutan tareas o realizan un recorrido por el prototipo, evaludndolo desde su visién
experta y registrando cada sesién con screencast soffware. Evidentemente, la simplicidad
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de prototipos es inversamente proporcional a la progresién de las iteraciones (ver Figura
26). El proceso finaliza con el desarrollo de prototipos de alta fidelidad y con la especi-
ficacién de una guia de estilo (ver Figura 27), que contiene una definicién detallada y
acotada de la disposicién general y de la distribucién de los elementos en todas las sec-
ciones. En este punto, el prototipo funcional es idéntico en apariencia a la aplicacién
final y es el momento de evaluar con usuarios reales aspectos como la usabilidad, la
accesibilidad y la experiencia del usuario. Un método ttil para efectuar este paso es el
método de Mago de Oz (Bernsen et al., 1994), donde los usuarios ejecutan tareas en el
prototipo de alta fidelidad, con la participacién de observadores, ademds del screencast
software.

cotructurs de oyout de tes ivees Estructura contenido layout de dos niveles tipo Contenido men princigal usuarlo paciente
lsta di dor

a de usuarios con busca

Figura 27. Varias secciones de una guia de estilo

2.3.DISCUSION

En la seccién 2.2, con el fin de facilitar la comprensién de la metodologia, se presentan
ya los resultados de VdP asociados. En la presente seccidn se amplia el punto de mira al
resto de proyectos, ya que la evaluacién de Community se desarrolla a partir de la com-
binacién iterativa de datos de varias fuentes.

La estrategia de evaluacién cubre cuatro dimensiones, referentes a (1) la aportacién de
Community para el trabajo multidisciplinar, (2) su efectividad, (3) su eficiencia y (4) su
replicabilidad. Para ello, se lleva a cabo una compleja evaluacién multi-instrumental —con
métodos tanto cualitativos como cuantitativos—; en varios escenarios (ver Figura 28); y
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usando diversas estrategias de evaluacién (se remite al capitulo 4 para mayor detalle de
las estrategias).

PROCURA (Pk)

CAP.1 CAP.2 CAP.4

Evaluacién
Relational Needs:
12 Herramienta

CIsvI
CAP.1 CAP.4
> - : CIANOTEC
elational
Nadlls . SIGMA
CAP.2 CAP.3

PROCURA(Alz)
CAP.2 CAP.4

EV
; Evaluacion
ey Community T Community:
Replicabilidad
Y Y
PROCURA (ACV) 4 EV ;
CAP.2 CAP.4 EV -

Kol - Evaluacion
Evaluacion - Community:

Community: B Efectividad
Eficiencia (producto/uso)
(comparacion) vdpP

Figura 28. Escenarios de evaluacion de Community

Tal como se ilustra en la Figura 28, el proceso comienza con la emancipacién de Rela-
tional Needs como herramienta independiente de getGo. La triple aplicacién del método
ya individualizado en los tres ESDI de Procura y su andlisis comparativo planificado
como evaluacién, constituye el primer paso del proceso evaluativo de Community: la
validacién del nicleo conceptual de la metodologfa y su aportacién al trabajo multdidis-
ciplinar, segtin se describe en la seccién 2.3.1. Tras esto, el proyecto VdP sirve como
marco de la evaluacién de la efectividad de la metodologia ya completa, tanto a nivel de
éxito de producto como a nivel de virtualizacién de la interaccién de grupos de usuarios
reales; esto se describe en la seccién 2.3.2. En paralelo, se lleva a cabo una evaluacién
continua acerca de la influencia de la metodologia en la eficiencia del trabajo; para ello
se comparan el proceso de disefio de VAP y el proceso de disefio de las primeras itera-
ciones de Procura, tal como se refleja en la seccién 2.3.3. Por dltimo, su aplicacién tanto
en los mencionados proyectos como en Cianotec permite valorar su replicabilidad tanto
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en proyectos similares como en otro proyecto de marco muy diferente y con un perfil
profesional diferente; esto se muestra en la seccién 2.3.4.

Tabla 11. Objetivos, indicadores e instrumentos de evaluacion de Community

Objetivo de Indicador Instrumentos
evaluacién
X- Relational Needs como Encuesta semiestructurada

disciplinaridad

herramienta x-disciplinar
Adopcién de la herramienta por
disciplinas externas al disefio

Percepcién de su utilidad por los
participantes

Observacion y notas de campo
Eleccion de la herramienta en los ESDI

Encuesta semiestructurada

Efectividad y Buenos resultados de la Disefio de una estrategia completa de evaluacion
eficiencia aplicacion (por la entidad del entorno)
Mejora del proceso de disefio Observacion y notas de campo (Comparativa
Diferencias de esfuerzo en entre proyectos con y sin metodologia)
tareas de disefio Entrevistas con el equipo de disefio y desarrollo.
Calidad de resultados en Observacion y notas de campo
diferentes entornos Entrevistas a los coordinadores
Percepcién de su utilidad por Entrevistas a los coordinadores
coordinadores
Adopcién de la herramienta por Eleccién de la herramienta en los ESDI
expertos Entrevista a los coordinadores
Ventajas con respecto a los Entrevistas a coordinadores y expertos en
métodos tradicionales evaluacion
Percepcion de su utilidad por los  Encuesta semiestructurada
participantes
Replicabilidad ~ Aplicacion en varios entornos Aplicacion en tres ESDI como RN

como herramienta
Aplicacion en varios entornos
como metodologia

Aplicacion de la herramienta por
expertos no familiarizados

Observacion y notas de campo

Aplicacion en dos proyectos como Community
(VdP y Cianotec)

Observacion y notas de campo
Aplicacion por disefiadora en Cianotec

A lo largo de este camino, la evaluacién estima también el valor de la aplicacién de
Community desde varias perspectivas de la x-disciplinaridad: primero se ¢jecuta en pe-
quefio formato con un gran nimero de profesionales y de disciplinas; después de forma
global con un equipo mds reducido de disefio y desarrollo. Por dltimo se lleva a cabo
por una sola persona, una disefiadora que podemos decir que ejecuta un trabajo trans-
disciplinar; esto se muestra en la seccién 2.3.4.
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Debido a la complejidad del proceso, la discusién se presenta en varios epigrafes. Ade-
mis, en la Tabla 11 se muestra la relacién entre las dimensiones evaluadas con los
indicadores de evaluacién y los instrumentos usados para la confirmacién de cada cues-
tién. Los objetivos e indicadores de evaluacién que se detallan en esta tabla corresponden
al hilo global del proceso de evaluacién. Como se verd mds adelante, cada subseccién se
apoya de nuevo en una combinacién de objetivos e indicadores especificos.

2.3.1. EVALUACION DE RELATIONAL NEEDS COMO PRIMERA
HERRAMIENTA

La validacién del concepto de necesidad relacional, a partir del cual surge la metodolo-
gia, se lleva a cabo a través de la comparativa de su aplicacién como método Relational
Needs en los tres ESDI de Procura. La aplicacidn se realiza en su versién como dindmica
de grupos, de forma independiente en cada escenario y dirigido por tres personas dife-
rentes, con el objetivo de analizar su replicabilidad.

PERFILES DISCIPLINARES

14%

27%
59%

Sociosanitario Desarrollo Disefio

Parkinson Alzheimer ACV
6% 5%
31%
27%
28%
42% 94% 67%
(26 participantes + 2 coordinadores) (17 participantes + 1 coordinador) (16 participantes + 2 coordinadores)

Figura 29. Porcentajes de participantes en las dindmicas
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La muestra de usuarios asciende a un total de 64 profesionales de 14 especialidades di-
ferentes, en torno a tres dmbitos disciplinares: sociosanitario, ingenierfa y disefio.
Excepto tres personas —recién graduados— todos los participantes son profesionales con
afios de experiencia, algunos de los cuales ostentan cargos directivos en sus respectivas
entidades. El numero de empresas e instituciones implicadas asciende a 11: tres media-
nas empresas, una multinacional, un hospital universitario, un hospital provincial, dos
universidades y tres centros de atencién terapéutica.

En la Figura 29 se puede ver la distribucién de perfiles total y por ESDI. Resulta una
distribucién bastante equilibrada, siendo ligeramente mayor el porcentaje de perfiles
sociosanitarios, debido al dmbito de aplicacidn y a que este subgrupo recoge una mayor
diversidad de profesiones (médicos, psicélogos, fisioterapeutas, terapeutas ocupaciona-
les, etc.).

En base a la distribucién disciplinar se puede identificar cada ESDI con un modelo
diferente: el modelo de ACV, con una distribucién similar a la general; el modelo de
Parkinson con mds peso de la parte técnica, pero con perfiles mds igualados; y el modelo
de Alzheimer, con una distribucién casi exclusivamente centrada en los perfiles sociosa-
nitarios.

2.3.1.1. METODOLOGIA

Dentro de cada escenario se repite el mismo esquema evaluativo, consistente en una
combinacién de los resultados de:

1. La observacién de los grupos y la toma de notas de campo. Los resultados de los
tres talleres son registrados a través de herramientas mixtas: notas de campo; docu-
mentacién del proceso con fotografias de los equipos y de sus trabajos; y grabacién
en video de las presentaciones.

2. Encuestas online semiestructuradas, de corte cualitativo, que se envian a los partici-
pantes y a las coordinadoras de cada taller. En algunos casos, ciertas respuestas se
amplian o perfilan realizando breves entrevistas a los participantes.

3. Dos focus group a tres bandas con las coordinadoras, que se disefian a partir de la
combinacién del resultado de los métodos anteriores. Es de destacar que las coordi-
nadoras pertenecen a perfiles profesionales diferentes —psicologia, ingenieria en
telecomunicaciones, y disefio industrial- por lo que la aplicacidn, las visiones acerca
del proceso y la propia discusién dentro del focus group constituyen un ejercicio de
transdisciplinaridad en si mismo, tal como sucede en otras partes de la tesis.
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En esta primera evaluacién se prueba la validez del concepto; el interés de Relational
Needs tanto para el trabajo x-disciplinar como para ser usada por profesionales de dife-
rentes disciplinas; su adaptabilidad a diferentes usos y escenarios; y su eficacia para la
deteccién de necesidades.

La dindmica se aplica de forma similar en cada ESDI, con variaciones puntuales deriva-
das de las particularidades en cuanto al tipo de patologfa del usuario objetivo, el tipo y
nimero de profesionales involucrados o el tiempo disponible para su ejecucidn. El taller
del ESDI de Parkinson fue el precursor. Hay que sefialar que en este caso, la dindmica
se inscribe como fase dentro del taller gerGo, pero su evaluacién en concreto se segrega
para compararla con las dindmicas de los otros dos ESDI. Como ya se describe en el
capitulo 1, la sesidn congrega a representantes de todos los socios del proyecto, lo cual
permite que la formacidén de las coordinadoras se lleve a cabo mediante su experiencia
en este taller; no obstante, posteriormente se ofrece soporte para la adaptacién y desa-
rrollo en cada escenario.

Siguiendo el paradigma que rige el capitulo —la necesidad de aplicar una metodologia
de diseio al propio disefio de las metodologfas—, para distribuir los grupos se lleva a cabo
un estudio previo de los perfiles profesionales de los futuros participantes. Este estudio
se vale de una encuesta y varias entrevistas individualizadas en casos concretos. Los as-
pectos que se sondean son la especialidad de cada participante dentro de su perfil; el
nivel de conocimiento y nivel de prictica en técnicas de trabajo colaborativo y etnogra-
fia; y los conocimientos y experiencia en el dmbito de las enfermedades
neurodegenerativas. El porcentaje de perfiles profesionales en cada ESDI influye asi-
mismo a la hora de decidir el criterio para organizar los grupos de trabajo.

En el ESDI de ACV ( Tabla 14) la organizacién difiere de los otros dos casos, ya que la
variacién temporal es muy significativa, con una disponibilidad de cinco horas. Esto
permite una mayor profundizacién en los perfiles y subperfiles de la plataforma y en el
trabajo sobre especificaciones. La dindmica se desarrolla en dos rondas. En la primera
de ellas, destinada a definir las necesidades relacionales de los perfiles sociosanitarios,
cada profesional sanitario trabaja en el grupo de su propio perfil, y los perfiles técnicos
—ingenierfa y disefio— se distribuyen entre los diferentes grupos, de la manera mds equi-
tativamente posible. En la segunda ronda, destinada a definir las necesidades relacionales
de paciente y familiares, se forman dos grupos mixtos. Entre los profesionales existen
personas que coyunturalmente han sido cuidadores y familiares reales de pacientes con
ACV, por lo que éstos trabajan en el grupo del arquetipo de familiar. El resto de parti-
cipantes se distribuye en los equipos de forma que todas las disciplinas estén
representadas en los grupos de forma equilibrada.
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Tabla 12. Niimero de grupos y distribucién de profesionales por perfil de usuario del ESDI de Parkinson.
* Cada punto representa un profesional de la disciplina correspondiente.

ARQUETIPOS DE USUARIO DEL ESDI DE PARKINSON
PERFILES DISCIPLINARES | Paciente joven  Pacienteedad  Familiar  Terapeuta Médico  Cuidador

Perfil ingenieria X .o . . oo .o
Perfil disefio . . . . . .
Perfil sociosanitario .o .o cee cee .o .o

Tabla 13. Niimero de grupos y distribucién de profesionales por perfil de usuario del ESDI de Alzheimer.
* Cada punto representa un profesional de la disciplina correspondiente

ARQUETIPOS DE USUARIO DEL ESDI DE ALZHEIMER

PERFILES DISCIPLINARES Paciente Familiar Terapeuta Médico Cuidador
Trabajador social . . .
Psicologo . . .

Pedagoga .

TASOC . . .
Fisioterapeuta . . .
Médico eee

Disefiador .

Tabla 14. Niimero de grupos y distribucion de profesionales por perfil de usuario del ESDI de ACV.
* Cada punto representa un profesional de la rama correspondiente a cada linea

ARQUETIPOS DE USUARIO DEL ESDI DE ACV

Primera ronda Segunda ronda
PERFILES DISCIPLINARES ~ ehabili- - Fisiotera-  Terapeuta = o o Familiar/ o e
tador peuta ocupacional Cuidador

Rehabilitador eccee XX oo
Fisioterapeuta XXy} oo oo
Terapeuta ocupacional .o . .
Logopeda . . .
Ingeniero .o . . oo
Disefiador .

2.3.1.2. RESULTADOS

En Parkinson y Alzheimer, Relational Needs se combina con otras técnicas etnogréficas
y de disefio, formando parte de sendas integraciones metodoldgicas que van desde el
perfilado de usuario hasta el disefio de la solucidn; en ambos casos la integracién corres-
ponde a getGo, siendo en el segundo caso una versién reducida del primero. De esta
forma, ademds de comprobar su efectividad como herramienta 4gil de deteccién de ne-
cesidades, se testea su aplicabilidad y complementariedad con otras técnicas de disefio
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ya establecidas. Por su parte, el taller en ACV se dedica Gnica y exclusivamente a desa-
rrollar el método Relational Needs. En este caso el objetivo del taller se amplia a la
obtencidn no solo de necesidades sino de especificaciones de producto; de esta forma se
evaltan los resultados del método en un taller de larga duracidn, con un objetivo dife-
rente —que de hecho lo puede situar en otras fases del proyecto— y unos resultados muy
centrados en el método.

En los tres ESDI la técnica en si se desarrolla de forma similar. El segundo paso de la
herramienta, (“Delineado grafico de los flujos de interaccién”, seccién 2.2.2.1), se pre-
define con anterioridad al taller en todos los escenarios, ya que —al contrario de VdP—
en Procura la geometria resultante es una figura simple de interrelacién de todos los
perfiles con todos los perfiles (ver Figura 10). Cada grupo define las necesidades relacio-
nales de su arquetipo con respecto del resto de perfiles, que a su vez estdn siendo
trabajados por los otros grupos. Ademds se solicita que definan las necesidades relacio-
nales que su arquetipo pueda tener con respecto del resto de usuarios de su mismo perfil,
por ejemplo, de un paciente con respecto de otros pacientes.

Para articular las ideas se usan pésits, de acuerdo con lo descrito en el punto 0. En el
espacio de trabajo de cada grupo se reserva un drea de la pared para cada perfil de usuario
que no sea el propio y se rotulan convenientemente. Después se inicia una lluvia de
ideas, donde todos los miembros del equipo definen necesidades simultdneamente co-
locando pésits en el drea correspondiente; posteriormente se agrupan conceptualmente
y se enuncian las necesidades relacionales definitivas. Se deja libertad para que cada
grupo estructure la informacién segtin la configuracién que les sea mds clara. Al finalizar
el tiempo de definicién de necesidades un representante de cada grupo expone breve-
mente los resultados y se abre una sesién de debate que acepta aportaciones del global
de los participantes, para recoger nuevas necesidades o matizar las ya descritas. Final-
mente, aprovechando una pausa para tomar un café, se lleva a cabo una Ronda de
Valoraciones (técnica ya explicada en la seccién 1.2.5) para la priorizacién de necesida-

dCS.

Los resultados de Relational Needs se canalizan de dos formas diversas: (1) elaboracién
de listas de necesidades relacionales para cada actor; y posteriormente, tomando como
partida estas necesidades, (2) propuestas concretas de soluciones para estas necesidades.
Cada ESDI materializa dichas propuestas a través de diferentes técnicas de disefio: con
Scenarios e Intersectorial Blueprint en Parkinson; con Scenarios y maquetas répidas en
Alzheimer; y con un software de Business Process Model & Notation (BPMN) en ACV.
En los tres escenarios, estas propuestas se abocetan en el taller y se terminan detallando
en laboratorio como material propio del proyecto. Con respecto a la evaluacién del mé-
todo, la heterogeneidad de salidas permite testear Relational Needs como fuente de
informacién para la definicién de especificaciones de producto o de generacién de ideas.
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2.3.1.3. ANALISIS

A nivel de equipo, tanto la participacién como los resultados son altamente satisfactorios
en los tres escenarios. T'odos los perfiles profesionales se involucran de forma muy proac-
tiva y se adaptan al cardcter del taller de forma distendida. Tanto el transcurso del
trabajo, la calidad de los resultados y la satisfaccién de participantes y de las coordina-
doras legitiman la validez de Relational Needs y su adaptabilidad a diversos entornos,
temporizaciones y perfiles profesionales.

En lo que respecta a la adaptacién a diversos entornos, la diferencia de tiempos es la varia-
ble que més influye en la experiencia, ya que se trabaja en una relacién de 1 a 10 —por un
lado, Parkinson y Alzheimer dedican 30 minutos al método; por otro lado, ACV dedica
5 horas—. Evidentemente, se ven afectadas la cantidad y profundidad de las necesidades
relacionales especificadas, asi como la posibilidad que tiene el facilitador para dirigir
mejor el objetivo concreto de las mismas. A nivel evaluativo esto prueba la alta adapta-
bilidad de Relational Needs, funcionando tanto como herramienta dentro de una
integracién metodoldgica y como metodologia en si misma.

Por otro lado, son francamente interesantes las diferencias detectadas acerca del caricter
de los datos obtenidos en cada escenario. En los ESDI de Parkinson y Alzheimer la
enunciacién de necesidades tiende més a lo abstracto y emocional, mientras que en el
ESDI de ACV salen a la luz cuestiones enfocadas principalmente a las funcionalidades
de la plataforma. Esto evidentemente se deriva del propio enfoque del taller pero aun
asi no deja de llamar la atencién, ya que en ACV se da un vacio considerable de cuestio-
nes emocionales. En una primera interpretacién de los datos, se deduce que esto puede
tener relacién con el mayor tiempo disponible para desarrollar el taller, que pudo per-
mitir pasar de las necesidades mds abstractas a las mds concretas en un proceso interno
de traslacién de necesidades a requisitos. Sin embargo, a partir de los focus groups con las
coordinadoras se llega a dos conclusiones: por un lado que el objetivo de definir especi-
ficaciones si influy6 en el enfoque mds pragmdtico que le dio la coordinadora; pero por
otro lado que también habia repercutido la propia estructuracién del taller. En Parkin-
son y Alzheimer la accién venia precedida de una dindmica de empatia con el usuario,
que no se llevé a cabo en ACV; esto favorecié el surgimiento de necesidades mds abs-
tractas y sensitivas, mientras que en el caso contrario los participantes estaban mds
enfocados al producto y a la funcionalidad.

La conclusién a nivel metodolégico redunda en el paradigma que guia esta parte de la
tesis: antes de aplicar Relational Needs, se deberd analizar el contexto de proyecto en el
cual se quiera insertar, definir claramente los objetivos, y hacer una eleccién del formato
de aplicacién de la metodologfa para cumplir los objetivos especificos, sean mds emo-
cionales o mds pragmaticos.
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En los tres ESDI, la aplicacién de Relational Needs supone un avance y una profundiza-
cién en el conocimiento del usuario, en una dimensién que no habia surgido por
métodos tradicionales. Tanto a partir de la observacién de los resultados como en las
encuestas, se evidencia que el método:

1.

Ofrece una dimensién interactiva. Permite entender las necesidades del usuario
desde la dimensién interactiva de la tecnologia que Hyysalo & Johnson (2015) se-
fialan como abandonada por los métodos centrados en usuario. Segin una de las
coordinadoras, sin Relational Needs, “plantedbamos los perfiles de la plataforma
como aislados”.

Fomenta la empatia. Incluso en las integraciones que parten de métodos etnogréfi-
cos, como Personas, Relational Needs profundiza mds ain en la empatia con el
usuario, ya que al “ponerse en su papel y analizar sus relaciones con los otros perfiles
se facilita averiguar dependencias” entre actores.

Aporta fiabilidad y significancia a los datos, ya que el profesional estd mds seguro
de haber estimado un nimero mayor de variables e interconexiones: “Al contemplar
todas las visiones, la solucién que se plantea como resultado final tiene visos de ser
mids usable y til para todos los perfiles”. Ademds, se percibe como un método de
validacién del propio proceso de deteccién de necesidades, que “estd mds validado
porque se ha llegado a un consenso”. Las observaciones al respecto giran en torno a
dos dimensiones: a nivel de perfiles de usuario, ya que “las necesidades se definen
basadas en una relacién win-win entre actores”; y a nivel de equipo, ya que se fo-
menta la negociacién de los miembros de los equipos x-disciplinares.

Permite una mayor profundizacién en las necesidades de usuario. Segin un parti-
cipante, con otras metodologfas “también puedes conocer sus necesidades, pero la
iteracién al trabajar en conjunto y cambiar de perfiles creo que aporta mds”. Este
mismo participante apoya su afirmacién ejemplificindola con lo acaecido en la di-
ndmica: “un ejemplo lo vimos cuando un mismo profesional puede ser cuidador”.
Es decir, con las metodologfas previas, que en principio iban a ser las tnicasse ob-
viaron parte de las necesidades de uno de los perfiles de este usuario mixto. Segin
los entrevistados, con otras metodologias conocidas es muy probable que esta parte
se hubiera pasado también por alto.

Fomenta la equidad entre perfiles de usuario. En un entorno con jerarquias marca-
das, como un hospital —con la preponderancia de la clase médica sobre el resto de
actores y con una cierta tendencia a que las situaciones giren en torno al servicio del
médico— esta asercién es altamente relevante. Una de las coordinadoras dice “Con
esta metodologfa todos los perfiles son iguales”; en la definicién de los perfiles y sus
necesidades, es indiferente “si eres médico o familiar (...) las necesidades que se
identifican son igual de importantes”. “Creo que en ese sentido, es un punto a favor
de la metodologfa porque fomenta la equidad”, afirma la coordinadora responsable
del escenario del hospital.

[119]



[120] DECONSTRUCTING T. BABEL — HERRAMIENTAS DE DISENO PARA LA XDISCIPLINARIDAD

6. Surgen necesidades latentes. Cuestiones que se habian pasado por alto se recuperan.
Por ejemplo, se puede observar que determinadas funcionalidades —o un tipo de
datos en concreto, por ejemplo— que le son dtiles a un perfil y que estaban predefi-
nidos para ese perfil pueden ser también dtiles para otro. Otro tipo de necesidades
latentes son los temas tabt que tanto cuesta detectar en ciertos entornos y tratar a
partir de otros métodos como la entrevista. De forma transversal a varios talleres, se
descubre por ejemplo que el paciente necesita de otros arquetipos —familia, amigos,
sociedad— que le ayuden a normalizar su situacién actuando como siempre, tratdn-
dolo de la misma forma a pesar de su deterioro, para “sentir que nada ha cambiado”.
En definitiva, que “no me traten como un enfermo”, un aspecto personal y emo-
cional previamente no revelado por las técnicas desarrolladas previamente
(encuestas, entrevistas, focus groups y cultural probes). Otra de las necesidades mds
repetidas es la de “sentirse Gtil”, algo que nunca expresa ningtin paciente directa-
mente en los citados métodos llevados a cabo con anterioridad. Segiin un sociélogo
sénior encuestado, “Relational Needs va mds alld de datos de conducta, actitudes y
expectativas. Permite trabajar con relaciones descriptivas y no con meras valoracio-
nes parciales. Crea nuevos interrogantes y emergen necesidades latentes, productos
de la interaccién”.

7. Fomenta el cardcter x-disciplinar, en varias dimensiones:

- Estimulo de las relaciones interpersonales. El ejercicio de ponerse en el papel del
otro e imaginar sus interacciones, “fomenta las propias relaciones entre los miem-
bros del equipo, y eso es importante y a veces dificil de conseguir”, declara una
de las coordinadoras.

- Igualdad entre perfiles profesionales. Ante la pregunta sobre qué diferencias habia
detectado en las tendencias, enfoques y resultados de cada equipo de trabajo —
dependiendo de los perfiles profesionales que lo constitufan— una de las coordi-
nadoras realiza una aseveracién muy esclarecedora: “No sabria identificar las
diferencias (...); cuando se trabaja (...) con esta metodologia parece los partici-
pantes se abstraen de su propio perfil”. En este sentido, se puede corroborar que
las especialidades profesionales pasan a un segundo plano, y lo que entra en juego
es una colaboracién y conocimiento transversal, algo que estd en linea con el
concepto de transdisciplinaridad. Esto es especialmente importante cuando los
grupos estén formados por especialidades que tradicionalmente tienen mayor
prestigio social o una tendencia al corporativismo, como es el caso del cuerpo
médico o el de ingenieros, ya que en algunas situaciones pueden acaparar o liderar
consciente o inconscientemente la toma de decisiones.

- Acicate de implicacién y comunicacién de diferentes profesionales. Relational
Needs permite un medio fluido de comunicacién, por su simplicidad en la ejecu-
cién y por la base visual, asi como una amplia versatilidad para implicar a un
nimero muy variado de profesionales.
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- Simbiosis x-disciplinar. Relational Needs no solo fomenta sino que se alimenta de
y gana con un enfoque x-disciplinar. Comparando los resultados arrojados en las
dos rondas del taller de ACV —la primera llevada a cabo con grupos unidiscipli-
nares y la segunda con grupos x-disciplinares (ver Tabla 14)—, la coordinadora
sefiala que fue en la segunda donde, gracias a la heterogeneidad de perfiles, se
fomenté de forma mds rotunda la aparicién de necesidades relacionales.

Lectura de las necesidades a varios niveles. La lectura cruzada de necesidades entre
perfiles de usuario aporta resultados mds refinados. Por ejemplo, en uno de los ta-
lleres surgieron cuestiones interesantes como que el perfil del terapeuta —
personalizado en un arquetipo llamado Sara—, esperaba una mayor comunicacién y
colaboracién con el neurélogo, mientras este —personalizado en un arquetipo lla-
mado Pedro—, no esperaba nada del terapeuta. Esto se interpreta como una
dicotomia muy significativa, a la cual hay que enfrentarse también desde el pro-
ducto. A pesar de que ambos arquetipos estdn unidos por la aspiracién de mejorar
la calidad de vida del paciente, lo cierto es que en su interaccidn personal las actitu-
des son muy diferentes, muy abierta y colaborativa la de Sara, y radicalmente
contraria la de Pedro. Luego se comprueba que esta situacién responde de manera
directa a la realidad, ya que los profesionales de la asociaciéon echaban en falta pre-
cisamente una mayor disponibilidad de los médicos como compafieros de profesién
y lo vivian con cierta frustracidn; en este caso, si pensamos en las expectativas o las
necesidades conscientes de un perfil con respecto del otro, la flecha relacional en el
mapa de flujos tiene diferente peso dependiendo del sentido

Forma de organizar y priorizar necesidades. Segtin los encuestados, el método ayuda
a “poner sobre la mesa de forma ordenada las ideas del grupo multidisciplinar” y a
definir “qué necesidades son las esenciales”.

Prevé requisitos de producto. De las respuestas de los participantes se desprende
que Relational Needs puede ayudar a definir requisitos de producto, ya que permite
imaginar “claramente la interaccién que se daria dentro de la plataforma entre los
distintos usuarios” y “vislumbrar, desde el inicio, los flujos de trabajo que tendrdn
lugar entre actores dentro del futuro disefio de la plataforma”.

En las sesiones de discusion con las coordinadoras se debate asimismo acerca de los in-
convenientes del método, saliendo a la luz la dificultad que habian tenido ambas para
reunir a los participantes, por la complejidad de cuadrar agendas de profesionales con
un alto nivel de saturacién laboral. Esto es evidentemente algo que subyace en todas las
metodologias colaborativas. En este sentido, las dindmicas que surgen del dmbito del
disefio y en concreto Relational Needs, tiene el valor afiadido de poder ser enfocada con
un cardcter ludico dentro de un rigor —se puede decir— encubierto. Es importante que

las sesiones constituyan, a la vez que recurso de obtencién de informacién para el pro-
yecto, una jornada enriquecedora para todos los participantes, bien porque se ofrece una
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formaciéon de nuevas metodologias aplicables en sus respectivos trabajos; bien por el
cardcter ludico y distendido del formato; o bien por la posibilidad de establecer lazos y
contactos con otros profesionales; por enumerar algunas posibilidades.

2.3.2. EFECTIVIDAD: EVALUACION DEL RESULTADO EN ENTORNOS
REALES

Evidentemente, que el producto responda a las necesidades detectadas depende de una
multitud de factores, tanto relacionados con la metodologia seleccionada como extrin-
secos a la misma. Cuestiones como la serendipia o el cardcter genial —segin Carkett
(2004) la Start Trek vision— de un determinado eslabén del proceso puede dar con la
clave del éxito de un producto; de igual manera, un fallo en el producto puede ser debido
a imponderables, como son las circunstancias relacionadas con los recursos materiales y
humanos. Sin embargo, se pueden asumir los siguientes factores: (1) Por un lado, que
cualquier metodologia de trabajo ha de sopesar previamente las posibles barreras y con-
dicionantes con los que se puede topar el proyecto, con el objetivo de estipular los
correspondientes mecanismos de contingencia; (2) Por otro, que el factor humano va a
estar siempre presente en la aplicacién de cualquier metodologia. Dando por ciertas estas
dos afirmaciones, se puede admitir que si un producto desarrollado a partir de una me-
todologia concreta tiene éxito, esa metodologia funciona, lo cual encaja con la Empirical
Performance Validity de Pedersen (2000). Quedaria, no obstante, valorar si esa metodo-
logia puede ser o no mds eficiente que otras metodologias, cuestién que se trata en la
secci6én 2.3.3.

En linea con lo expuesto, en esta seccidn se analiza la efectividad de Community teniendo
en cuenta dos factores:

1. Utilidad del producto desarrollado: El andlisis de éxito del producto que resulta a
partir de la metodologfa, analizando su uso en entornos reales y por usuarios reales.

2. Adecuada interpretacién de la realidad, teniendo como indicador la aceptacién por
parte de los usuarios de los grupos sociales creados con esta metodologia —Neswork
Groups—. En el disenio con Community se produce la extraccidon de un conocimiento
en un proceso abstracto y divergente en forma de necesidades relacionales, que se
canaliza posteriormente con un proceso concreto y convergente a partir del cual se
definen los Network Groups. El salto interpretativo entre la divergencia y la conver-
gencia sobreviene en la construccidn de los network groups, estableciéndose como
un recurso para que dicho salto se produzca y represente de forma adecuada la reali-
dad. Por tanto, si en el uso real que usuarios reales le dan al producto se aprecia un
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uso correcto, homogéneo y equilibrado de los grupos que el equipo de disefio ha
definido, es decir, si los usuarios hacen un uso natural de los grupos, si aceptan
como propios los foros que la OSN les ofrece, podemos deducir que el proceso ha

funcionado y que la metodologia es vélida en ese sentido.

Tabla 15. Escenarios de evaluacion de la efectividad

Proyecto

VdP

Procural

Procura2

Caracter de la

Evaluacion tras
despliegue tecno-

Pilotaje experimental del

Pilotaje experimental
del usoy del concepto

evaluacién l6gico uso y del concepto uHSN UHSN
Residencia de la Fun- o ) Seccion de rehabilita-
Localizacion dacion Virgen del ﬁgoAcrlaac(lj%n(gng;algzlg)son cion del Hospital Virgen
Pueyo (Zaragoza) 9 9 del Rocio (Sevilla)
. : h . 6pacientes, 5 familiares
Muestra de 38 profesionales, 3 re 8 pacientes y 5 profesiona and 2 profesionales (1
usuarios sidentesysus les (2 ﬁsmterapeqta}s, 2 fisioterapeuta and 1 téc-
respectivas familias. logopedas y 1 psicologo) nico informatico).
6 meses de pilotaje experi-
mental, seguido de y B
Duracién 14 meses actividades cualitativas or- 40 dias de pilotaje ex

ganizadas por

perimental

profesionales

La evaluacién del resultado en entornos reales se enmarca en dos proyectos, VdP y Pro-
cura, reuniendo tres escenarios diferentes que aparecen detallados en la Tabla 15. En el
presente apartado se trata la evaluacién del escenario de VAP como proyecto principal
donde se aplica de principio a fin la metodologia. Como se refleja en la tabla, la evalua-
cién en los dos escenarios de Procura es de caricter prospectivo, por lo que estos dos
casos se retoman en la seccién 2.3.3 y los datos se trasladan al Anexo I, pudiéndose
consultar asimismo en Blanco, Marco, Berbegal & Casas (2016). A este respecto, es
necesario aclarar la presencia simultinea de Procura como marco de un resultado deri-
vado de la aplicacién de Community (seccién 2.3.2) y como marco de una metodologia
“rival” (siguiente 2.3.3). Esto se debe a que en un determinado punto de Procura y
gracias a Xassess (capitulo 4), se detecta un cierto desajuste entre las fases de disefio y
desarrollo. Esta revelacién, tal como se ha adelantado en la seccién 2.1.1, es el precisa-
mente el germen de un replanteamiento de la metodologia para la red social, que
desemboca en Community. Los periodos solapados en los que se desarrollan ambos pro-
yectos permiten que en las dltimas iteraciones de Procura el disefio y desarrollo se
puedan reorientar segtin los principios de la nueva metodologa.
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En el proyecto VdP la OSN se implanta en una residencia para personas con discapaci-
dad en Zaragoza. La residencia es el hogar de 76 personas con diferentes niveles de
discapacidad cognitiva y emplea a 41 personas de distintas profesiones: cuidadores, pro-
fesionales de la salud —logopedas, psicélogos, terapeutas ocupacionales, educadores y
fisioterapeutas—, supervisores y personal administrativo. Otros servicios no relacionados
con la atencién directa, tales como la limpieza o la cocina, son subcontratados. La eva-
luacién cubre desde septiembre de 2013 hasta diciembre de 2014, tiempo en el que la
OSN ha estado en funcionamiento con 46 usuarios activos y 14 network spaces: coordi-
nacién, supervisién, atencién directa, familiares, familiares de residentes (3), familias
(3), residencia y departamentos (3).

Todo el equipo de empleados participa en la evaluacién de la OSN como usuarios pri-
marios, junto con una pequeiia muestra de 3 residentes y sus respectivas familias. Cabe
sefialar que, aunque sélo se considera a estos 3 residentes como usuarios activos, existen
mds residentes interactuado con la OSN, pero sélo en calidad de observadores. Esto es
debido a que el perfil cognitivo de las personas en la residencia es muy bajo: la mayoria
de ellos no saben leer, siendo sus capacidades tecnolédgicas casi inexistentes, existe un
porcentaje que apenas puede comunicarse y otro porcentaje que no puede moverse o
hablar, por lo que la capacidad de comunicacién es nula. De hecho, en la preseleccién
de usuarios que realiza la residencia, s6lo 7 de 76 residentes son considerados técnica-
mente elegibles para utilizar de forma auténoma la OSN; de ellos se eligen aquellos que
la residencia considera capaces de entender y gestionar una situacién de prueba, sin
crearse falsas expectativas (de este tipo de situaciones se habla en el capitulo 4). Aun as,
todos los residentes siguen "clases de informdtica”, que incluyen la observacién y co-
mentatio de las galerfas de fotos de la OSN. Esto permite evaluar cualitativamente la
influencia de la herramienta en estos residentes a través de los cuidadores, que actiian

como proxies (Johnson, Clarkson & Huppert, 2010).

El tiempo de evaluacién —14 meses—y la muestra de usuarios —un total de 46 personas—
son muy significativos, dado el niimero de profesionales implicados —38 de un total de
41 personas, incluyendo al total de empleados directos—, y también si la comparamos
con las cifras que se manejan habitualmente en trabajos similares de evaluacién de social
media en marcos de salud y discapacidad: 50 usuarios/2 meses (Newton & Ashley,
2013); 11 usuarios/2 meses (Silveira et al., 2013), 45 usuarios/8 meses (Nunes & Mi-
randa, 2013); 23 usuarios (Catherine et al., 2014).

2.3.2.1. METODOLOGIA

En las evaluaciones intermedias a lo largo del disefio en VdP, se consideran una plurali-
dad de dimensiones, intereses, necesidades y demandas. Como se detalla en el capitulo
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4, la evaluacién con usuarios reales en escenarios reales alberga debilidades y problemas
especificos si su orientacion se basa exclusivamente en un enfoque cualitativo o cuanti-
tativo, algo que se puede superar mediante la puesta en marcha de mixed-methods
(métodos cuantitativos y cualitativos, ver capitulo 4). Dentro de estas evaluaciones in-
termedias, y antes de la prueba de campo, se llevan a cabo las técnicas cualitativas
recomendadas en la seccién 2.2.6, que incluyen andlisis de navegabilidad, aceptacién de
la interfaz, recorridos cognitivos realizados por expertos, prototipado, Mago de Oz y
entrevistas. Finalmente, y ya con el disefio totalmente implementado y desplegado en el
contexto de residencia, la evaluacién final se basa en 4 dimensiones aprioristicas, esta-
blecidas ya desde el inicio del proyecto:

1. Laaceptacién de la herramienta por parte de los usuarios

2. La mejora de la productividad en los procedimientos de la residencia

3. Elcambio en la calidad del servicio, percibido tanto por el personal como por las familias
4

El impacto en las relaciones sociales de todos los actores

Estas dimensiones son consideradas tanto como objetivos de disefio a lo largo del pro-
yecto, como en su funcién de indicadores generales para la evaluacién final. La primera
dimensidn es clave porque sin su consecucidn el resto de objetivos no se pueden alcanzar:
es imprescindible averiguar si la OSN estd siendo utilizada, cdmo, y en qué medida; en
otras palabras, si es 0 no una "herramienta viva". Por otra parte, también se estd alerta a
dimensiones emergentes que puedan surgir en cualquier punto del proceso de evalua-
cién.

La téctica de evaluacién sigue una estrategia de combinacién cuantitativa y cualitativa,
en la cual se considera a la parte cualitativa como medio de complementar y confirmar
la parte cuantitativa. La Tabla 16 resume los objetivos de evaluacidn, indicadores e ins-
trumentos puestos en practica; en Blanco, Marco & Casas (2015) se detallan referencias
de la situacién exacta en el texto de los diferentes elementos del andlisis asociados a cada
indicador.

La evaluacién de la mayoria de los indicadores —por ejemplo las interacciones del usuario
con la OSN, el tipo y calidad de los contenidos creados, el acceso a través de dispositivos
méviles o desde fuera de la residencia, o las horas de acceso— no se pueden evaluar a
través de métodos directos con el usuario, ya que en este contexto, con un alto nimero
de empleados evaluando una herramienta impuesta por direccién, es muy posible que
la evaluacién se contamine por la presién que un empleado pueda sentir (ver el efecto
Hawthorne en el capitulo 4). Por este motivo, su estudio se aborda principalmente desde
una perspectiva cuantitativa indirecta, abordada mediante el andlisis de los registros de
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actividad de plataforma a lo largo de un ano de uso; la interpretacion de los datos se
realiza desde diversos puntos de vista que afectan a todas las dimensiones de evaluacién.

Tabla 16. Resumen de objetivos, indicadores e instrumentos de evaluacién.

Objetivo de A
JEtVO . Indicador Instrumentos
evaluacion
Aceptacion Adopcién de la OSN (logueos, creacién de Numero y tipo de operaciones
dela contenido, etc.) registrados en el log de la OSN
herrlamlenta Acceso via movil Comparativa cuantitativa de los
32&6‘??03 Tipo y calidad de los contenidos creados metadatos asociados al log de la OSN
Actitud del usuario ante la OSN (y Revision de contenidos de la OSN
cuestiones emergentes) Entrevistas y focus groups
Mejora de la Acceso a la plataforma desde el exterior de Comparativa cuantitativa de los
productividad  la residencia metadatos asociados al log de la OSN
Horas de acceso a la plataforma Log de la OSN
Uso de la mensajeria Entrevistas y focus groups
Uso de papel Entrevista al personal administrativo
Tiempo dedicado por la administracion a
atender cuestiones de recursos humanos
Cambioenla  Mejora de la comunicacion con las familias Entrevistas al personal directivo y a las
calidad del (inmediatez, cantidad, calidad, fiabilidad, familias
servicio seguridad) Revisién de contenidos de la OSN
Nuevos canales de comunicacion entre el Entrevistas y focus groups
personal y las familias
Nuevos canales de discusién para preparar
actividades de la residencia
Cuestiones emergentes (uso de la OSN para
hacer brainstorming acerca de actividades
innovadoras para hacer con los residentes)
Fomento de Actividad social (mensajes y galeria de Revision de contenidos de la OSN
las relaciones  fotos) Entrevistas y focus groups
sociales

Cuestiones emergentes (uso de la OSN para
organizar actividades externas entre los
empleados)

La plataforma registra automdticamente las operaciones realizadas por los usuarios —lo-
gueos y deslogueos, creacidon de contenidos, comentarios, etc.—, permitiendo conducir
un andlisis objetivo del funcionamiento de la OSN. Se investigan cuatro datos princi-
pales: el nivel de actividad, las operaciones realizadas, la participacién de los perfiles de
usuario, y la direccién IP de origen. A partir de una lectura transversal de las intercone-
xiones entre estas dimensiones, se extraen las conclusiones explican a continuacién. La
Tabla 17 muestra la matriz utilizada para el andlisis



COMMUNITY. TRANSDISCIPLINARIDAD EN UN ENTORNO SOFTWARE

Las estrategias de evaluacién cualitativa se utilizan también a menudo en el dmbito de
la investigacién en salud y social media (Van Der Velden & El Emam, 2012). Asi, en
linea con el enfoque de evaluacién mixta, se lleva a cabo un andlisis cualitativo de (1) los
contenidos creados dentro de la plataforma por los usuarios, y (2) las opiniones de estos
usuarios. Para esto tltimo, la tltima fase de la evaluacién es un focus group con 9 usuarios
pertenecientes a todos los perfiles de la plataforma —excepto el perfil residente, cuya
perspectiva es transmitida por proxies (Johnson, Clarkson & Huppert, 2010)-y condu-
cido por dos expertos.

Tabla 17. Matriz de andlisis cruzado de datos

Actividad  # Operaciones  Perfiles de usuario  Datos de operador

Actividad X X
# Operaciones X X X
Perfiles de usuario X X X
Datos de operador X X

El disefio del focus group se realiza considerando las conclusiones del anélisis de los ins-
trumentos de evaluacién presentados antes y con el fin de (1) complementar las métricas,
entrando en aquellos aspectos que no es posible explorar con el dato; (2) profundizar o
ver desde una perspectiva diferente algunos resultados cuantitativos, mediante la com-
binacién de ambas fuentes; y (3) prestar atencién a posibles temas inesperados y
emocionales. En concreto, se analiza (1) la mejora en la productividad —eficacia de las
reuniones, reduccién de los tiempos de formacién, mejora de los procedimientos, etc.—;
(2) la mejora en la calidad del servicio —la satisfaccién de los usuarios, su percepcidn de
tener un mejor servicio, los errores de comunicacién, etc.—; y (3) el fomento de las rela-
ciones sociales —nuevos canales de comunicacién surgidos, interacciones grupales, etc.—.

2.3.2.2. RESULTADOS Y ANALISIS

El Anexo II recoge en detalle cémo se aplica la metodologia de evaluacién, el detalle de
sus resultados en cada fase, y la aplicacién de la evaluacién con un pormenorizado ani-
lisis cuantitativo y cualitativo. Se remite a este anexo, pues, para constatar tanto los
resultados cuantitativos como los cualitativos referentes al uso de la nueva OSN. Su
efectividad se evidencia considerando su contribucién a los problemas que se habian
identificado previamente, expuestos en el marco (seccién 2.1) del presente capitulo:
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- La ineficiencia en la comunicacién. La OSN mejora este aspecto en muchas dimen-
siones. Se comprueba que la interaccién ordenada a través de dreas temdticas de
discusién es mucho mds eficiente que los mails o la mensajeria instantdnea, ya que
establece un lugar compartido donde todas las fuentes de informacién —mensajes,
opiniones, archivos, etc.— estdn disponibles, los hilos de discusién estdn organizados,
etc. Se evidencia que la estructuracidn en network groups contribuye al shared un-
derstanding entre todos los miembros de la red.

Formato de la informacién compartida. Con el nuevo servicio, se comienza a crear
una gran cantidad de informacién en formato digital —estrategias de intervencién,
evolucién de los residentes, informes para la familia, etc.—, formato que comienza a
imponerse sobre el papel. Esto es porque la OSN demuestra ser un medio apropiado
para el intercambio, por su privacidad —el alojamiento de datos es local-, seguridad
—sélo disponible para los usuarios seleccionados—, persistencia y organizacién —los
archivos estdn siempre donde deben—, y ubicuidad —con posibilidad de acceso desde
dispositivos méviles o desde el hogar—.

- Tiempo de oficina disponible muy limitado. Ademds de hacer este tiempo mds efi-
ciente, haciendo algunas tareas de oficina mds sencillas y rdpidas, la OSN permite a
un canal de comunicaciones ubicuo y mévil para gestionar las comunicaciones, leer
informes y otras cuestiones de organizacién.

Exclusién del usuario y familiares en el proceso. La OSN abre un nuevo canal bidi-
reccional y multimedia entre las familias y el personal de la residencia. Esto facilita
que los familiares envien informacién sobre el residente —por ejemplo, fotos persona-
les o actualizaciones de la medicacién— y habilita un canal para compartir sus
preocupaciones, sugerencias u opiniones. Ademds, crea un canal de comunicacién
privado y mds seguro, que el personal utiliza para enviar periédicamente un informe
sobre el residente.

- Cambios en los profesionales. La formacién y adaptacién al entorno de los nuevos
cuidadores que son contratados es mds ficil gracias a la OSN. Por un lado los proto-
colos de gestién y actuacién, a los que deben atender, estdn siempre disponibles; por
otro, la integracién en el equipo profesional también se fomenta y agiliza gracias a
que el nuevo contratado se integra inmediatamente en la comunidad virtual de los
cuidadores. Como se ve en el Anexo II, estos canales internos entre profesionales
también contribuyen a estrechar los lazos afectivos entre los miembros del equipo y
a estimular la participacién de todos en la mejora del servicio.

- Discreta penetracién de la comunicacién TIC en la vida diaria. La OSN constituye
un paso hacia la integracién de las TIC en el escenario de la discapacidad, favore-
ciendo aspectos emocionales derivados de la comunicacién a través de imdgenes y
mensajes.
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2.3.3. EFICIENCIA: EVALUACION DE LA GESTION DEL TRABAJO

2.3.3.1. METODOLOGIA DE EVALUACION

La eficiencia de la propia metodologia en términos de gestion del trabajo se aborda con
la comparativa entre los dos proyectos Procura y VdP; dicha comparacién nos brinda
informacién muy prolifica, debido principalmente a dos cuestiones: Por un lado, tal
como se explica en la seccién 2.1.1, el hecho de que los objetivos y productos resultantes
de ambos proyectos sean similares; por otro lado, el hecho de que para un disefio similar
se siga una aproximacién diferente en cada uno de ellos. En las primeras iteraciones de
Procura se desarrolla una implementacién de corte mds tradicional basada en perfiles de
usuario, que constituyen el /leit motiv del proyecto, y para los cuales se detectan necesi-
dades, se disefia una interfaz comiin y contenidos personalizados. Mientras, en VdP la
implementacién se basa en el nuevo concepto, y por tanto se orienta a las relaciones
entre usuarios, aplicando la metodologfa completa, Community; en este caso, es el con-
cepto de necesidad relacional el que lidera todo el discurso del proyecto. De acuerdo
con Pedersen (2000), esta comparacién entre “metodologias rivales” permite confirmar
la empirical performance validity en términos de eficiencia y efectividad del método.

En ambos casos se elige el mismo motor de red social; sin embargo, el engranaje entre
el disefio de navegacién y de interfaz por un lado, y el motor por otro, es diversa. Sobre
la base de las consideraciones sobre motores tecnoldgicos de redes sociales expuestas en
la seccidn 2.2.4, es clara la necesidad de desarrollar una plataforma de red social propia.
Partiendo de esta premisa y tras una investigacién en el estado del arte tecnoldgico, desde
el equipo de desarrollo del proyecto se selecciona Elgg como la mejor opcién de entre
los motores existentes en ese momento en el mercado, debido a las ventajas ya mencio-
nadas, especialmente su arquitectura basada en médulos, que permite incluir ficilmente
las funcionalidades tipicas y desarrollar médulos personalizados para las necesidades
identificadas. Por otro lado, con el fin de garantizar la privacidad de los datos, en ambas
implementaciones se decide que el contenido pueda dnicamente ser visto por los usua-
rios registrados y no se permite el auto-registro, sino que es el administrador el tnico
con potestad para hacerlo.

La metodologia de evaluacidn se lleva a cabo a partir de métodos mixtos, cualitativos
—observacidn, notas de campo y reuniones con los responsables de disefio y desarrollo—
y cuantitativos —comparativas de datos econémicos y de recursos humanos—. Estos datos
se combinan asimismo con las evaluaciones finales de producto de ambos proyectos. Se
da la circunstancia de que el equipo integrante de VAP también participa en Procura,
por lo que su percepcién de ambos procesos posee valor per se. A este efecto se realiza un
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Jfocus group entre los cuatro componentes del equipo del proyecto —dos personas de la
parte de desarrollo y dos de la parte de disefio— donde se abordan cuestiones compara-
tivas relacionadas con la fluidez del trabajo, el esfuerzo invertido, el trabajo en equipo y
otras cuestiones emergentes.

2.3.3.2. RESULTADOS

Los resultados de ambos proyectos son satisfactorios a nivel de usuario, con un grado de
acabado estético algo superior en Procura, derivado de una disponibilidad mucho mayor
de recursos temporales y econdmicos.

Para entender el alcance de la mayor eficiencia en el trabajo que se consigue con Com-
munity es necesario entender cémo funciona un motor de red, para lo cual se expone el
caso de Elgg como motor elegido para la plataforma. Su estructura modular se muestra
en la Figura 30. En la base, el motor de Elgg implementa las funcionalidades principales
—el acceso de base de datos o la generacién de contenidos—; en un primer nivel, la plata-
forma ofrece plugins de funcionalidades bdsicas, como la mensajeria o la gestién de
usuarios, entre otros componentes. Ademds de estos médulos que engloban la versién
por defecto, existe la posibilidad de extender el uso con plugins proporcionados por la
propia comunidad. Por tltimo también es posible desarrollar plugins personalizados —que
después pasan a formar parte del catdlogo de la comunidad—. Todo ello con una gran
versatilidad para la personalizacién del look & feel de la plataforma con temas a medida.

En la primera aproximacién de Procura basada en Personas, se disefian tantas configura-
ciones de navegacién como perfiles de usuario, compartiendo la mayor parte del drbol
de navegacidn, pero con singularidades propias en cada uno de los casos. Es decir, cada
perfil tiene su propio tratamiento individualizado. Esto tiene reflejo en el enfoque de la
programacién, donde el esfuerzo se centra en que la aplicacién sea capaz de proveer
diferentes usuarios clasificados segin su tipo de perfil, condicionando en cierta medida
la funcionalidad de la plataforma. Para esto, se tiene que seguir el siguiente proceso:

Extender el mecanismo por defecto de relaciones entre usuario, para que aceptase
diferentes perfiles y diferentes permisos para cada perfil. Esto es un elemento diferen-
ciador con respecto de las redes sociales de tipo horizontal como Facebook, donde se
presupone a todos el mismo perfil. La légica de programacién indica que un usuario
puede tener una relacién de “terapeuta-paciente” con otro usuario si y solo si el pri-
mer perfil de usuario es “terapeuta” y el segundo perfil de usuario es “paciente”.

Definir el marco de permisos que incluye cada perfil, asi como sus relaciones permi-
tidas. Segun esto, un terapeuta puede asignar una terapia a un paciente si y solo si
existe una relacién “terapeuta-paciente” previamente definida entre ambos usuarios.
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Con esta aproximacién han de definirse una a una las relaciones interpersonales; a partir
de ahi, es la plataforma quien define a qué secciones puede acceder el usuario de acuerdo
a sus petfiles, y cdmo se presenta la interfaz a cada usuario. Por ejemplo, los terapeutas
tienen acceso a la funcién de definicién de terapias y a la lista de pacientes asociados a
cada una de ellas, mientras que los pacientes solo tienen acceso a las terapias que se les
han sido asignadas. Como reflejo del drbol de navegacién, también se establece una sec-
cién compartida para todos los petfiles, que incluye funcionalidades bésicas de red social,
junto con otras secciones dependientes del perfil de usuario. Sin embargo, al centrarse
el diseio en los perfiles de usuario, el flujo de navegacién depende del perfil y no del
esquema de navegacién por defecto de la plataforma. Por ello a la hora de implementar
el disefio, es necesario anular las vistas por defecto y modificar el comportamiento de las
funcionalidades comunes.

La propia diferenciacién de perfiles de usuarios se realiza tomando como base un plugin
existente, extendido mediante un campo para la asignacién de tipo de perfil. Ademds,
es necesario desarrollar ad hoc otro plugin para implementar el mecanismo de las nuevas
relaciones y permisos, por el cual las funcionalidades varian su comportamiento en fun-
cién del perfil de usuario que las usa. Por ejemplo, se programa la aplicacién de tal modo
que algunos plugins preexistentes delegan el control de determinadas acciones a este
nuevo plugin, especialmente las relacionadas con los permisos de uso. Por otro lado, para
conseguir la personalizacién por perfiles se desarrolla también otro plugin ad hoc que
ofrece contenidos, funcionalidades y apariencia dependiendo del perfil con el que se ha
iniciado sesién y de sus relaciones particulares.

T
CUSTOM COMPONENTS CusFom Cus’Fom Custom
L Service A Service B Theme
T Group Member PHP
Manager Mailer
COMMUNITY
COMPONENTS ——
Event Profile Tidypics Photo
l Manager Manager Gallery

Notifications File Members

PLATFORM | Messages Groups Profile Blog

Elgg Engine

Figura 30. Arquitectura de una red social implementada con Elgg
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En la segunda aproximacién con Community el foco no se centra en quién es el usuario
sino en qué necesita este usuario con respecto de otros usuarios, creando espacios de tra-
bajo donde los usuarios interactdan. Sobre la base tecnoldgica utilizada, esta orientacién
es fécilmente implementable a través de ElggGroups, que permite crear espacios en la red
social donde los usuarios pueden comunicarse y crear contenidos. Es posible controlar
los grupos a los cuales un tipo de usuario puede tener acceso, teniendo en cuenta no solo
el perfil de usuario sino también las relaciones con otros usuarios; también es posible
controlar si un determinado espacio es publico o privado. Los grupos tienen dos funcio-
nes: se comportan como contenedores de informacién o de contenidos y definen un set
de permisos comunes sobre esos objetos para todos los usuarios pertenecientes al grupo.

La correlacién con nerwork groups es natural. A nivel de programacién esto cuenta con
la ventaja de que reduce la necesidad de desarrollar plugins propios, pudiendo usar los
que tanto la propia plataforma como su comunidad proveen. Asi, la programacién en
estos casos se simplifica enormemente, reduciéndose a habilitar o deshabilitar los plugins
preexistentes para cada procedimiento de cada network group (ver Tabla 10); a establecer
la configuracién adecuada para cada uno de ellos; a construir la arquitectura y a perso-
nalizar la interfaz. Evidentemente esto constituye también un esfuerzo considerable,
pero bastante alejado del que es necesario sin la composicién a partir de network spaces,

plugins y grupos.

2.3.3.3. ANALISIS

Ambos proyectos han sido sometidos a una evaluacién final tanto a nivel de equipo
como a nivel de usuario, en entorno y uso reales. La evaluacién de Procura es el tema
central de un articulo enviado a la revista_jJournal of Biomedical Informatics, actualmente
en proceso de revisién (Blanco, Marco, Berbegal & Casas, 2016); la evaluacién de VdP
es una de las secciones de otro articulo, ya publicado en la revista Computer & Commu-
nications (Blanco, Marco & Casas, 2016).

En la evaluacién final de ambos proyectos, existe una coincidencia en cuanto a la alta
valoracién tanto por parte del usuario como por parte del equipo. En Procura, incluso
uno de los valores sefialados por el equipo como cuestién emergente, es precisamente
las ventajas que aporta la metodologfa. A este respecto se puede decir que cualquier
mejora tiene mayor valor, ya que se parte de una metodologia valorada positivamente.
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