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OBJETIVO GENERAL:

Relacionar el enfoque DCU con los criterios del Disefio de interiores, para potenciar el
significado emocional en el proceso de disefio.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Indagar sobre la teoria del DCU y los enfoques que influyen en ella.

e Analizar los elementos y caracteristicas fundamentales del enfoque DCU considerando
los criterios de disefio de interiores.

e Establecer las relaciones entre las caracteristicas del DCU con los criterios del Disefio
de interior, para potenciar la importancia de las emociones en el proceso de disefio de
interiores.



DISENO CENTRADO EN EL USUARIO Y SU RELACION CON EL SIGNIFICADO
EMOCIONAL PARA EL DISENO DE INTERIORES.

RESUMEN

El presente trabajo, surge de la investigacién y analisis del Disefio Centrado en el Usuario
(DCU), que hace referencia a una vision de disefio centrada en las necesidades humanas,
puesto que su proceso esta conducido por la informacion de las personas que van a hacer
uso de un producto. Esta nueva manera de enfocar el proceso de disefio, se convirtié en un
contrapunto para involucrar de manera integral al usuario, y pasar de disefiar objetos practicos

a productos que provoquen emociones en la interaccion con el usuario.

Por lo tanto, el objetivo de esa investigacion, es establecer relaciones fundamentadas en la
teoria del DCU, con los criterios basicos del disefio de interiores, para potenciar el proceso
de disefio que mediante la vinculacion emocional se logren elaborar propuestas de disefio
integrales, considerando no Unicamente la funcionalidad y estética en la interaccién con el

espacio, si no lograr experiencias de uso y significados emocionales.

Palabras clave: Disefio centrado en el usuario, usabilidad, utilidad, deseabilidad, disefio de

interiores.



USER-CENTERED DESIGN AND ITS RELATIONSHIP WITH EMOTIONAL
SIGNIFICANCE FOR INTERIOR DESIGN.

ABSTRACT

The present work arises from the research and analysis of User-Centered Design (UCD),
which refers to a vision of design focused on human needs since its process is driven by
the information of the people who will make use of a product. This new way of
approaching the design process became a counterpoint to involve the user fully and
move from designing practical objects to products that provoke emotions in the

interaction with the user.

Therefore, the objective of this research is to establish relationships based on the theory
of the DCU with the essential criteria of interior design, to enhance the design process
that, through emotional bonding, can develop comprehensive design proposals,
considering not only the functionality and aesthetics in the interaction with the space, if

not to achieve experiences of use and emotional meanings.

Keywords: User-centered design, usability, usefulness, desirability, interior design.
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INTRODUCCION

El disefio centrado en el usuario “DCU”, es considerado como un enfoque emergente, y
multidisciplinar, para el desarrollo de productos, cuyo proceso iterativo, se basa, en las
necesidades de las personas, mediante el empleo de distintos métodos y técnicas que comparten
un objetivo: conocer y comprender sus necesidades, limitaciones, comportamientos y
caracteristicas (Hassan & Ortega, 2009); en este sentido, Pratt & Nunes (2013), mencionan que,
disefiar para las personas, y ubicarlos en la faceta de usuarios, como el eje central del proceso
creativo, representa el significado del DCU, siendo este, el enfoque Optimo para entender y

satisfacer sus necesidades, y con ello garantizar disefios mas Utiles y mejores experiencias.

Es importante sefalar que, el DCU, es un concepto relativamente nuevo que, inicialmente, a
pesar de tener mayor aplicabilidad en sistemas interactivos, fue Donald Norman, uno de los
pioneros teéricos del DCU, quien expone su relacidn con los productos materiales,
argumentando, que, se trata de un enfoque de disefio con practicas o métodos generales para
ser aplicados al desarrollo de cualquier tipo de producto (Norman, 1988), que basados en las
necesidades del usuario, permite, disefiar, evaluar y mejorar las propuestas de disefio, con el
propdsito de crear productos mas Utiles y usables (en primera instancia), obviando la parte
emocional, en la interaccién del usuario con el producto, que aflos mas tarde, el mismo autor,
incorpora y menciona la importancia de incluir los aspectos emocionales del usuario, para una
mejor respuesta en su interaccién con el producto, que, en torno a la experiencia del usuario, se
considera a la deseabilidad, como un factor importante e indispensable para el disefio, a partir

del andlisis del usuario de manera integral.

Este enfoque, expone muchos aspectos, positivos y negativos, que en primera instancia, se pudo
haber pasado por alto, con respecto a areas vitales, como son, los aspectos emocionales y su
influencia en la interaccion con el producto, por lo cual, es importante comprender que, la
integracion de estos aspectos como lo menciona Norman (2004), traen consigo ventajas tanto
explicitas, expresando afecto o implicitas a través de su estética, por lo tanto, la deseabilidad,
representa el factor estratégico emocional, que complementa el proceso de disefio, adaptando y

mejorando un producto que evoque emociones al interactuar con el usuario.

Paralelamente, Donald Norman, en su libro, “Disefio emocional”’, publicado en el ano 2004,
considera que, un buen disefio, es aquel en donde el usuario es analizado de manera integral, y
al participar en el proceso creativo, influye en su resultado final, por establecer vinculos
emocionales, que generan significados a través del disefio, y de esta manera, se asegura en
satisfacer las tres dimensiones emocionales (visceral, conductual y reflexivo), que un buen

disefio debe reflejar.



Por lo tanto, el DCU, no debe hacernos creer que se trata Unicamente de un proceso de
ejecucién, sino, como un enfoque que nos invita a pensar mas en el producto, que no solo implica
entender su funcionamiento, o su usabilidad y utilidad, si no en analizar el valor del mismo, que
se genera a partir de sus caracteristicas y lo que representa para el usuario, a partir de la
interaccion.

De esta manera, el DCU, al tratarse de un enfoque multidisciplinar, cuyo objetivo es la
satisfaccion de las necesidades del usuario, para la creacion de experiencias, se ha considerado
al disefio de interior, como una de las disciplinas indispensables para la implementacion de este
enfoque, por su relacién en cuanto a la satisfaccion de las necesidades del usuario, pero con la

peculiaridad de trabajar en espacios, y crear entornos.

El disefio de interior como disciplina, trabaja en la resolucién de espacios o ambientes a partir de
tres criterios fundamentales: la funcionalidad, la estética y la tecnologia, aspectos que resuelven
los factores fisicos espaciales, que, al incorporar la teoria del DCU, en la disciplina, se podria
adicionar, el estudio del usuario de una manera integral, a partir de sus factores emocionales y
fisicos, para el desarrollo del proceso de disefio de manera integral, y con ello, la experiencia de
uso del espacio, generado en una espacialidad que conlleve un concepto y un significado

emocional, es decir, el espacio en un contexto evocador de emociones.

Por consiguiente, como disefiadores, a partir del enfoque DCU, nos invita a pensar mas en el
usuario, y, al integrarlo como el principal elemento en la toma de decisiones dentro del proceso
creativo, permitira establecer un reenfoque del mismo, con el objetivo de, no solo disefiar
espacios, si no, disefiar experiencias, que, mediante la aplicacién de las herramientas adecuadas
y necesarias, posibilitaran la creaciéon de entornos que provoguen emociones y sensaciones

como respuestas a las necesidades fisicas y emocionales del usuario.

Por consiguiente, bajo esta perspectiva, es importante conocer y comprender los aspectos que
conlleva este enfoque, que a partir de su teoria se han podido establecer relaciones o vinculos
con disefio de interior, mediante el estudio y la identificacion previa de sus elementos y
caracteristicas propias, para su posterior relacién; con el objetivo de mejorar y complementar los
aspectos fisicos y emocionales del usuario con el espacio, y que su interaccién, logre producir
respuestas significativas desde una perspectiva emocional, que garanticen la satisfaccion de sus

necesidades de manera integral, y traiga consigo multiples beneficios para su bienestar.






1.1 Disefio Centrado en el Usuario

1.11 Antecedentes

El Disefio Centrado en el Usuario hace referencia a un enfoque del disefio, en el que su
proceso se dirige por la informacion de las personas que van a hacer uso de un producto, para
lo cual, los disefiadores se centran en las necesidades y caracteristicas de los usuarios a lo largo
del proceso de disefio, con la finalidad de que la informacion aporte significativamente en el

resultado final de un producto.

El origen de este enfoque, denominado Disefio Centrado en el Usuario (DCU) o User-
Centered Design (UCD) para Hassan & Ortega (2009), se remonta en la década de los cincuenta,
especificamente en el disefio industrial, como una evolucién de los métodos para el desarrollo
de productos, para lo cual, los disefiadores, encontraron la manera de estilizar sus artefactos o
productos adaptédndolos con soluciones tecnolégicas innovadoras a las caracteristicas de las
personas. Henry Dreyfuss, fue quien popularizé esta concepcién del disefio, a través de su libro
“Designing for people”, que trataba la adaptabilidad de los objetos a las personas, y la manera
de como estos eran utilizados; para finalmente, llegar aplicar a sus nuevos disefios las

respectivas correcciones fisicas detectadas.

Sin embargo, en la época a de los ochenta, el DCU, comenz6 a expandirse en los sistemas
digitales, siendo, Donald A. Norman, quien amplié la difusién del DCU, por lo que se convertiria
en el principal referente de este enfoque, a través de la publicacién del libro: “The Design of
Everyday things”, en donde se considera que, el disefiador debe conducir sus actividades
alrededor del usuario, las mismas que deben estar basadas en sus necesidades e intereses,

para el desarrollo de un producto, con la finalidad de que estos sean mas Utiles y usables.

A partir de ello, permitié que los disefiadores utilicen el DCU, como un nuevo marco de
trabajo, especialmente, en los sistemas digitales, y, con la aparicion de dispositivos electrénicos,
el DCU, toma relevancia y se evidencia en el disefio de productos, (generalmente software),
donde integrar al usuario final y responder a sus necesidades permitiria establecer un proceso

de interaccién entre el usuario y disefiador, para lograr concebir un disefio efectivo y acertado.

Aunque las préacticas del DCU, tienen origen en los sistemas digitales, para el desarrollo de
productos web, en el presente estudio, se toma en consideracion, desde la perspectiva de
Norman (1988), quien establecio su relacién con los productos materiales, argumentando que,
este enfoque puede ser usado para el disefio de cualquier tipo de artefacto, ya que, sus practicas
son lo suficientemente generales para ser aplicadas en el desarrollo de un producto; a partir de
ello, Truijillo et al. (2016), estudia y adapta los métodos del DCU, para el desarrollo de productos
materiales, durante el proceso de disefio de productos (PDP), teniendo como base aquellos de

los sistemas digitales o interactivos.
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1.1.2 Conceptualizacion

El Disefio Centrado en el Usuario, siendo fuertemente consolidado por Norman (1988), se
trata de un enfoque multidisciplinar para el desarrollo de productos, que, basado en las
necesidades humanas e intereses del usuario, permite llegar a concretar un disefio, evaluarlo y
posteriormente, mejorar la propuesta planteada, a través del proceso de disefio, con el objetivo

de crear productos mas utiles y usables (Truijillo et al., 2016).

A partir de esta primera aproximacion teérica de Norman, descrita en el libro: The Design of
Everyday things, el autor, enfatiza la importancia de la utilidad y la usabilidad de los productos,
sin tomar en cuenta la experiencia total de un producto, que abarca mucho mas alla de la
usabilidad, es decir, la influencia emocional que producen en las personas: “En aquellas paginas
abordé los temas de la utilidad y la usabilidad, de la funcién y la forma, todo ello de un modo
l6gico y desapasionado” (Norman, 2004, p.23); de esta manera, Norman, en el afio 2004 publica
el libro “Emotional Design”, en el cual, amplia su pensamiento en cuanto a la importancia que
tienen las emociones en el desarrollo de los productos, y como se encuentran entrelazados con
la cognicion de tal manera que, explica y recalca que los disefios de cualquier tipo, deben evocar
sensaciones positivas, y en general, ofrecer estimulos que provoquen una respuesta emocional,
ya que la emocion, es una parte fundamental de la vida, que afecta en todo aspecto, en lo que

sentimos, pensamos y en la manera en cdmo nos comportamos.

Es asi como, la visibn de Norman ha permitido sefialar que, disefar para las personas vy,
ubicarlas en faceta de usuarios como eje central del proceso de disefio, garantiza la creacién de
productos, mas utiles y usables, es decir, crear productos que sean faciles de comprender y usar,
y, deseables, para conseguir mejores experiencias y satisfacer sus necesidades; mediante la
aplicacion de los métodos del DCU, que posibilitan dicha deseabilidad en el disefio de productos,
que se produce en torno a la experiencia del usuario (UX), y con ello lograr de introducir al

mercado productos con valor hedénico (Norman, 1988) y (Trujillo et al., 2016).
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y, deseables, para conseguir mejores experiencias y satisfacer sus necesidades; mediante la
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aplicacion de los métodos del DCU, que posibilitan dicha deseabilidad en el disefio de productos,
que se produce en torno a la experiencia del usuario (UX), y con ello lograr de introducir al

mercado productos con valor heddnico (Norman, 1988) y (Trujillo et al., 2016).

Por lo tanto, el Disefio Centrado en el Usuario es un enfoque, en donde el usuario se sitda
en el centro del proceso, que consta de fases que dirigen el disefio de manera iterativa, y se
aplica mediante un conjunto de métodos, que permiten integrar al usuario en las distintas etapas,
con el objetivo de crear artefactos o productos usables, Utiles y deseables para el ser humano y

con ello, satisfacer las necesidades del usuario final.

El “Disefio Centrado en el usuario”, se la emplea con dos sentidos diferentes, aunque
relacionados: como una filosofia, ya que como disefiadores partimos desde una condicionante
(usuario) que dirigird nuestras acciones, y, como un conjunto de métodos o metodologias, que
permiten planificar y desarrollar un proyecto, es decir desde un punto de vista més practico, como
se llevara a cabo la presente investigacion, buscando no Gnicamente el disefio de un producto,
sino de lograr una experiencia. Por lo tanto, el Disefio Centrado en el usuario, se preocupa por
mejorar la usabilidad, la utilidad y la experiencia del usuario en ciertos productos y servicios en

particulares.

Tal es el caso, de la disciplina IPO (Interaccién persona-ordenador) que representa una de
las principales aplicaciones practicas del DCU, que se refiere a la relacion entre personas y la
tecnologia, para el desarrollo de sistemas interactivos, sean usables, Utiles, y deseables,
centrandose en el usuario, sus necesidades y requerimientos, mediante la aplicacion de los
factores humanos, la ergonomia, técnicas de usabilidad, para mejorar la efectividad y eficiencia

del producto y con ello proteger el bienestar y seguridad de la salud humana.

1.1.3 Principios y Normas

Es importante mencionar que, las practicas del DCU, también han sido establecidas por los
estandares internacionales de calidad, especificamente el ISO 9241-210:2010 — Ergonomics of
human-system interaction — Part 210: Human-centred design for interactive systems (2010), ha
establecido una base comun o complementaria para los métodos de disefio, y, a pesar de, que
el enfoque sea desarrollado para sistemas interactivos, plantea seis principios que deberian

seguirse para el desarrollo del proceso de disefio centrado en el usuario:

1) El disefio se basa en la comprensidon de los usuarios, sus tareas y entorno.
2) Los usuarios se involucran en todo el proceso de disefio.

3) Las evaluaciones que permiten controlar el disefio por parte de los usuarios.
4) Laiteracion como el proceso de disefio.

5) El disefio se debe dirigir hacia la experiencia del usuario, la idea es que el

producto provoque emociones positivas.
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6) El equipo de disefio debe incluir perspectivas multidisciplinares, debe reflejar la relacion
entre el desarrollador o disefiador con el cliente, y los implicados pueden ser: el usuario
final, el cliente, especialistas, analistas de sistemas, disefiadores de interfaz, psicoélogos,

especialistas, ergénomos, etc.

Sumado a esto, el estandar ISO 13407, define cuatro actividades principales que responden

a las fases del proceso DCU y que deben realizarse de manera iterativa, citadas a continuacion:

1. Entender el contexto del usuario. Los disefiadores interactian con los usuarios,
focalizando su atencién y comprension en el contexto en el cual el usuario se ubica.

2. Especificar requerimientos del usuario y de organizacion. Luego, identifican y
especifican los requisitos de los usuarios.

3. Producir soluciones de disefio. Los disefiadores desarrollan soluciones especificas de
acuerdo a las necesidades del usuario.

4. Evaluacién de los disefios en base a los requisitos. En esta etapa se evallan los
resultados segun el contexto y los requisitos de los usuarios con la finalidad de verificar el
desempenio del disefio, decir, se evallan los resultados en relacion a los requerimientos
de los usuarios el nivel que coincide con los requerimientos especificos de los usuarios y

si satisface todas sus necesidades relevantes.

Es importante sefialar que los estandares internacionales 1SO 9241-110 (2010), han
formalizado las practicas del DCU, que lo definen como un enfoque para el desarrollo de sistemas
interactivos, de tal manera que estos sean utilizable y (tiles, al centrarse en los requerimientos y
necesidades del usuario, mediante la aplicacién de los factores humanos, la ergonomia, la

usabilidad, para mejorar la efectividad y eficiencia, el bienestar, seguridad y salud humana.

1.1.4 Elementos de Interaccién DCU

El DCU, al ser explorado y aplicado significativamente para el disefio y construccion de
sistemas interactivos, ha sido satisfactoriamente utilizado como marco de trabajo, investigacion
y desarrollo de principios del disefio de interfaces, especialmente en aplicaciones tanto hardware
como software, por lo que, la interfaz, es aquel medio que permite que la interaccion entre la
persona y el ordenador ocurra, y hace posible que, el usuario pueda controlar las acciones del

ordenador o la maquina/artefacto, efectivamente.

En base a ello, a pesar de que, este término es usualmente referido y utilizado en el mundo

informéatico, especialmente en el disefio web, Bonsiepe (1999), explica de manera general que:

“La interfase no es un objeto, sino un espacio en el que se articula la interaccién entre el

cuerpo humano, la herramienta (artefacto, entendido como objeto o como artefacto comunicativo)
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2

y el objeto de la accidn. Este es justamente el dominio irrenunciable del disefio industrial y grafico’
(Bonsiepe, 1999, p.17).

Por lo tanto, en términos generales, la interfaz es el medio que permite que los objetos se
transformen en productos, para que puedan ser utilizados por el ser humano, y a su vez, cumplan
con las caracteristicas que mejoren la experiencia de uso, por lo tanto, los disefiadores somos
quienes aportamos con la generacion o creacion de interfaces, las mismas que, permitan cumplir

una determinada accién, en determinado contexto, para un usuario en concreto.

cONTEXTo

USUARIO TAREAS

Dicho esto, es importante tomar en consideracion, que la interfaz es el ambito central, hacia
el que se orienta el interés del disefiador (Bonsiepe, 1999), por lo tanto, cumple un papel
importante en el desarrollo del disefio, ya que debe asegurar de que la interaccién de los
elementos que conforman el proceso de disefio sea efectuado de manera eficiente. El proceso
de interaccion, se encuentra conformado por la denominada triada fundamental del DCU, cada
uno de ellos, considera aspectos que condicionan y determinan el producto, u objeto a disefiar,

los mismos que al interactuar entre si, son los responsables de la generacion de experiencias.
En este sentido, el usuario, juega el papel indispensable, puesto que, para la concepcion o

desarrollo de un producto, el sujeto como usuario, a partir de sus necesidades, en un

determinado entorno o contexto, motivaran y condicionaran el disefio.
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DCU

Usuario Sujeto-ser humano
Contexto Social-cultural
Objeto de disefio Herramienta — objeto -sistema

Por lo tanto, el DCU se basa en entender previamente al usuario, el objeto de disefio y el
entorno en el que el que interactla, y, para asegurar el éxito del producto final, resolviendo las

necesidades concretas del usuario, y con ello conseguir mayor satisfaccién y experiencia de uso.

1.15 Proceso y Métodos

El usuario, las etapas o fases y la iteracion, representan los elementos claves dentro del
proceso DCU, ya que, nos ayudan con la planificacién y guia para alcanzar el objetivo del disefio,

y por ende satisfacer las necesidades del usuario.

e lteracién
Esta es una actividad repetitiva, que posibilita detectar errores y desviaciones

oportunamente, por el hecho de involucrar a los usuarios finales en todas las fases del disefio.

e Usuarios

Son aquellas personas para quien se disefia y quienes van a hacer uso del producto o
servicio, se habla de usuario final, al referirse a la persona que finalmente interactuara con el
producto. Hassan & Ortega (2009), recalcan la importancia de las necesidades de los usuarios,
para la concepcién y aceptacion de un producto.

Puesto que, las necesidades de los usuarios, motivan y condicionan el disefio, por lo tanto,
para conocer y ampliar sus requerimientos, es importante la aplicacion de técnicas y métodos de
investigacién, los cuales van a permitir identificar todos los factores que necesitan ser resueltos

a través del disefio, y con ello satisfacer necesidades en todas las dimensiones.

e Fases y métodos

Las etapas o fases del DCU se suceden y se retroalimentan entre si, por el sistema iterativo
que permiten el desarrollo del proceso, a partir de la Investigacién y analisis, que permite la
recoleccion de requisitos y necesidades del usuario, con el objetivo de entender y conocer al

usuario final, esta etapa inicial representa la clave principal del proceso; los resultados serviran
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para iniciar un proceso de disefio, que posteriormente sera modificado o corregido mediante la

evaluacion a medida que se vaya clarificando por parte del usuario.

INVESTIGACION

Y ANALISIS EVALUACION

®
DISENO

El disefio centrado en el usuario estd dotado de un conjunto de métodos, que sitdan al
usuario en el centro de todas las fases del disefio. Los principales métodos se utilizan de manera
especifica para cada etapa, y son las caracteristicas del proyecto, las que determinan las

técnicas, con que objetivos y el orden que seran utilizados.

¢ Observacion e investigacion contextual
INDAGACION o Entrevistas
. del ¢ Focus group
Investigacién y requisitos del usuario o Efciiactas
DISENO CONCEPTUAL e Perfil de usuario - Personas - Escenarios
DISENO
DISENO DE PROTOTIPO e Prototipado
INSPECCION Y TEST DE * Testiconusuanos
USUARIOS e Métodos de inspeccion:  Evaluacién

Heuristica - Recorrido cognitivo

FASE 1. Investigacion y Analisis
Corresponde a la etapa de Indagacion, representa la etapa principal, que permite recolectar
la informacion necesaria sobre el usuario final y el contexto en el que se encuentra, con la

finalidad de solucionar y responder los requerimientos del usuario.

Se utilizan los métodos cualitativos y/o cuantitativos, dependiendo del tipo de proyecto e

informacion que se requiera. Entre las técnicas mas representativas de esta fase se encuentran:
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e Observacion e investigacion contextual: esta técnica consiste en la observacion de
los usuarios en su entorno habitual, permite conocer de manera objetiva lo que hacen
los usuarios y en qué condiciones, el comportamiento y la interaccion de los usuarios

con el sistema en sus contextos de uso habituales.

e Entrevistas: Busca encontrar y recibir informacion de primera mano sobre las
experiencias, opiniones, actitudes o percepciones del entrevistado. Se lleva a cabo con
muestras pequenfas, utilizan guiones poco estructurados y abiertos, de tal manera que,
se pueda realizar una profunda exploracion y recoleccién de informacién con el usuario.
El entrevistador no debe dirigir o condicionar las respuestas, debe mantenerse neutral,
porque se pretende descubrir informacién que ayude y oriente en la ejecucion del

disefio

Dentro de este marco, existe una variante de las entrevistas denominada GRUPOS
FOCALES o focus group, que entrevista de manera conjunta a un grupo entre 6 a 8 personas,
que permite recoger informacidén adicional sobre experiencias, problemas o deseos compartidos.
El moderador dispone de un guion para conducir la conversacion en orden y hacia los temas que

se quiere investigar, requieren mas tiempo en aplicacion que la entrevista.

e Encuestas: es un método cuantitativo, se realiza mediante una muestra representativa
de usuarios, estadisticamente proporcional. Para obtener informacién o datos se
utilizan cuestionarios estructurados, con preguntas que conllevan alternativas de
posibles respuestas, por lo que resulta dificil saber lo que los usuarios hacen y piensan

realmente.

FASE 2: Disefio

Se lleva a cabo, después del analisis del usuario y la recoleccién de informacién, para iniciar
las actividades de disefio. Garreta & Mor (2017), clasifica esta fase en dos tipos, el disefio

conceptual y el disefio de prototipo.

El disefio conceptual, surge a partir de, los resultados de la indagacién, que son analizados

y adaptados para crear modelos de usuario que se describen a continuacion:

e Perfil de usuario: generalmente, es el resultado de un estudio cuantitativo que permite
definir el porcentaje de cada perfil, y agruparlos por elementos comunes; el perfil de
usuario incluye a todos los usuarios, para la posterior creacion de personas. Los
disefiadores escogen los perfiles mas relevantes para el producto.

e Personas o personajes: es la construccion de un usuario arquetipico que sirve como

guia en el proceso de disefo, el personaje se construye con precision y rigor a partir
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de la informacion extraida, para modelar a los usuarios en personajes, y establecerlos
como un modelo de usuario.

e Escenarios: es la descripcion del personaje en una situacion de uso del sistema o del
producto, incluye el contexto en el que tiene lugar la accién y la secuencia de acciones
gue realiza, estas dos descripciones ayudan a explorar ideas y considerar aspectos del
disefio. Los escenarios son una herramienta que facilita realizar hipétesis sobre las

situaciones positivas o negativas en las que se encontraran los usuarios.

El disefio de prototipo, es un método de simulacién para aproximarse y definir la experiencia

de interaccion del usuario, se utilizan para hacer pruebas previas antes de que el proyecto esté

completamente finalizado. Para esta instancia, Trujillo et al. (2016), sugiere que, al menos se

debe planear tres iteraciones, las modalidades de esta técnica que se utilizan son:

Prototipado de baja fidelidad: se trata de un modelado de elementos generales del
sistema, sin llegar al detalle, centrandose en representar agil y esquematicamente el disefio
del producto o servicio.

Prototipado de media fidelidad: puede ser a escala real con materiales blandos, mediante
representaciones por computador.

Prototipado de alta fidelidad: trata de construir un modelo lo mas préximo posible a la
realidad. Este prototipo se utiliza para evaluar de manera mas precisa aspectos funcionales

y de usabilidad.

Es importante sefialar que, el prototipado, en sus diferentes modalidades, tiene la ventaja de

modificar y corregir los disefios antes de que sean desarrollados completamente. Involucra al

usuario facilmente y los hace participes del proceso de disefio hasta llegar al producto deseado.

FASE 3: Evaluacién

Permite validar y/o mejorar el disefio; la iteracion en el proceso es un aspecto clave, y en

este punto, la relacion disefio-evaluacion, a través de la medicion de la usabilidad. Las técnicas

mas relevantes y utilizadas son:

Test con usuarios

Proporciona informacién de tipo cualitativo, generalmente, mediante el test con usuarios se
comprueba si las interfaces y los procesos estan bien disefiados y si los usuarios encuentran
obstaculos y dificultades para lograr sus objetivos. Por lo general, los test con usuarios se
llevan a cabo en salas preparadas (laboratorio de usabilidad), donde se graba la pantalla en

la que el usuario interacciona con la interfaz y de forma simultanea, registra sus expresiones.
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e Meétodos de inspeccion
Los métodos de inspeccion o métodos de evaluacién de la usabilidad sin usuarios,
consisten en que evaluadores son expertos en usabilidad estudian y examinan el sistema que
se quiere desarrollar, requieren de uno o mas expertos en usabilidad para llevar a cabo esta

actividad.

Entre los principales estan:

e Evaluacion heuristica: busca resultados cualitativos, que ayuden a resaltar los problemas
de usabilidad que presente la interfaz; esta evaluacion consiste en evaluar los elementos de
una interfaz de usuario con el objetivo de medir su calidad en relacion con la facilidad para
ser aprendido y usado por determinado grupo de usuarios en un contexto concreto. Este
método, se lo puede realizar en cualquiera de las tres etapas de disefio, una vez elaboradas
las primeras propuestas, permitird corregir aspectos de usabilidad antes del desarrollo
completo.

e Recorrido cognitivo: Este método se lo puede llevar a cabo una vez disefiado el sistema,
incluso sin necesidad del prototipado, es relativamente rapido y se focaliza en el usuario y
en los aspectos que pueden ser problematicos, pone al experto o al disefiador en el lugar del

usuario, siendo este uno de los errores mas frecuentes al momento de disedar.

Generalmente, los métodos y técnicas mencionadas, son las mas utilizadas y representativas
para el desarrollo del proceso, pero podrian variar de acuerdo a las caracteristicas del proyecto,
mientras que, el usuario es el Unico elemento constante por su principal aporte dentro del

proceso.

1.1.6 Principales caracteristicas DCU

A partir de la perspectiva de Norman, descrita en sus textos: The Design of Everyday things

(1988), y, “Emotional Design” (2004), permitid ampliar la visién hacia la generacién de artefactos
no Unicamente usables y utiles, sino que generen emociones al interactuar con el usuario, y con
ello, enfatizar la importancia del efecto emocional de los productos, para conseguir mejores
experiencias a la vez de satisfacer las necesidades del usuario.
Por lo tanto, bajo las pautas de Norman, Truijillo et al. (2016), hacen alusion al objetivo principal
para el desarrollo de productos materiales: hacer artefactos, u objetos mas Uutiles, usables y
deseables; de esta manera, el DCU, amplia su aplicabilidad para el desarrollo de cualquier tipo
de artefacto o producto.

Por lo tanto, se tiene:

e Usabilidad, como el objetivo principal del DCU, se refiere a la facilidad de uso con la que el

usuario maneja un objeto o responde a la tarea para la cual fue disefiado el producto, dicho
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de otra manera, la usabilidad se preocupa de como las personas desarrollan sus actividades

y tareas eficientemente ayudadas por el artefacto que se esta mejorando o disefiando.

A pesar de que el término de usabilidad fue empleado en un contexto disciplinar interactivo
HCI (Human-Computer-Interactions), los factores humanos y la ergonomia, permitieron que
se aplique el término sea usado para el disefio de cualquier tipo de producto, para que este
sea mas facil, confortable, comprensible y accesible de usar (Trujillo et al., 2016).

Por lo tanto, Norman (2004), determina que, la usabilidad puede ser dimensionada por la
simplicidad con la que el usuario logra que un producto funcione, por lo tanto, la usabilidad en
el disefio, genera una valoracidn positiva 0 negativa sobre la experiencia del usuario al realizar

una tarea.

Dentro de este argumento, la definicién de usabilidad segun la norma ISO 9241-11:1998, se
refiere al alcance al que puede llegar un producto al ser utilizado por usuarios especificos
para conseguir ciertas metas con eficiencia, efectividad y satisfaccion en un contexto de uso
concreto; entendiéndose por: efectividad, a la precision y la plenitud con la que los usuarios
logran alcanzar sus objetivos; eficiencia, como los recursos empleados en relacion con la
precision y la plenitud con la que los usuarios alcanzan sus objetivos, y por satisfaccion, la

ausencia de incomodidad y la actitud positiva en el uso del producto (Rincén, 2017).

Dicho esto, para Hassan (2015), la usabilidad, tiene dos dimensiones: La dimensién objetiva,
que se mide mediante la observacion, y puede ser cuantificada por la facilidad de aprendizaje,
la eficiencia, cualidad de ser recordado y la eficacia, mientras que, la dimension subjetiva, se
basa en la percepcion del usuario, especificamente en la satisfacion del usuario al realizar

una tarea

Rincén (2017), menciona que, dentro de este escenario, el contexto de uso, se refiere a las
caracteristicas de los usuarios, los objetos, las tareas y el ambiente tanto social como fisico,
en la que se utiliza el producto; y hace referencia a las condiciones bajo las cuales un producto
va ser usado, y esta condicionado en buena parte por un entorno cambiante. Por lo tanto,
conocer y entender las necesidades de las personas que van a convertirse en usuarios de

dichos productos, es fundamental, pero también hay que saber dénde y cédmo los utilizaran.
Por lo tanto, uno se los aspectos mas relevantes e importantes sobre el concepto de
usabilidad es que toma como punto de partida el sistema en funcionamiento (actividad), mas

que a sus actores y elementos que intervienen.

Es importante, sefialar que, el concepto de usabilidad aparece frecuentemente junto al de

accesibilidad, puesto que, no son atributos diferentes, llevan hacia un mismo objetivo en el
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disefio, puesto que, si un disefio no es usable, no puede considerarse accesible y viceversa
(Hassan, 2015).

Por lo tanto, la accesibilidad, se refiere, a que un producto pueda ser usado sin problema por
el mayor nimero de personas, independientemente de las limitaciones propias del individuo
o derivadas de su contexto de uso (Hassan, 2015). Es decir, fija una especial atencion en la
diversidad de los usuarios, para satisfacer sus necesidades y requerimientos de acuerdo a su

condiciones y particularidades, en contextos de uso determinados y con objetivos concretos.

e Utilidad, entendida como el medio para conseguir un objetivo, se compone por medio
de la funcionalidad y en la forma que el usuario logra hacer funcionar el producto (Nielsen,
1993). Por lo tanto, la utilidad se produce cuando las personas usan el producto, bajo la

impresion de que el uso trae ventajas en el desarrollo de sus actividades o tareas.

Es importante sefialar que, tanto la usabilidad y la utilidad, se encuentran enlazadas
puesto que, son dos atributos que dependen entre si, puesto que, la usabilidad representa el
nivel en el que el usuario puede aprovechar la utilidad de un producto, al tiempo que el
producto sera usable en la medida en que el beneficio de la utilidad justifique el esfuerzo

necesario (Hassan, 2015).

En este sentido, la usabilidad y la utilidad son los dos factores determinantes para el
funcionamiento total de un sistema o producto, y cuyo complemento abarca aspectos basicos

para su aceptacion y uso.

“No hay duda que la utilidad y la usabilidad son importantes, pero privados de diversién
y placer, de alegria y de entusiasmo o de excitacion y, en efecto, también de inquietud y rabia,

de miedo e ira, nuestra existencia seria incompleta” (Norman, 2004).

En conclusion, se puede decir que, la relacién entre la usabilidad y la utilidad cumple con
las caracteristicas fisicas, en base a un estudio tradicional del usuario, y por ende del disefio,
por lo tanto, el integrar un aspecto relacionado a la comprensién del ser humano de forma

mas integral, otorgara més valor al producto y relevancia del usuario en el disefio.

e Deseabilidad, como resultado de las emociones, que llega a provocar un producto en
un usuario; se da a partir de la vision establecida por Norman (2004), en la cual menciona
gue un buen disefio debe actuar sobre los aspectos cognitivos y emocionales que estan
relacionados durante la interaccién de los usuarios con los productos, por lo tanto, el disefio
emocional aporta en la consecucion total de un buen disefio, por lo que, la parte emocional
del ser humano se compone de tres niveles establecidos: el nivel visceral, refiriéndose a la

apariencia del producto, el comportamental o conductual, a la interaccion y uso del producto,
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y el nivel reflexivo, como la satisfaccion personal, recuerdo, apreciacion o la experiencia del

usuario con el producto (Trujillo et al., 2016).

Por lo tanto, el disefio emocional, juega un papel indispensable en torno al término de la
experiencia del usuario (UX), ya que, se puede lograr explorar el valor de uso desde la
percepcion del usuario, con un significado emocional; por lo tanto, la experiencia del usuario,
intenta lograr resolver no solo la utilidad y la usabilidad de un producto, si no, lograr que los

productos sean aceptados por los usuarios, con placer, diversion y satisfaccién de uso.

En definitiva, los tres factores influyen en la relacion entre el usuario final y el producto, con
la finalidad de que, no Unicamente el usuario logre alcanzar comodamente un objetivo, si no

gque gane una experiencia agradable antes, durante, y después de utilizar el producto.

1.2 Experiencia del Usuario (UX)

La experiencia del usuario (UX), nace de una perspectiva menos cientifica, subjetiva y
centrada en crear experiencias agradables y de satisfaccién de un usuario al interactuar con un
producto o sistema, por lo tanto, la interaccién, resulta el concepto principal dentro de la
experiencia del usuario (Garreta & Mor, 2017).

Este enfoque puede entenderse, como una visién extendida o complementaria al enfoque
tradicional del DCU, que no solamente, incluye al usuario en el proceso de disefio y en la
evaluacion del producto, si no evalla la totalidad de la experiencia del usuario de manera integral,
yendo mas alla de lo técnico hacia las emociones humanas al interactuar con un producto
(Engblom et al., 2009).

Conviene subrayar, que los seres humanos independientemente del contexto, estamos
biolégicamente equipados con sistemas que nos permiten interactuar con un ambiente: un
sistema motor para desplazarnos, sistemas sensoriales para percibir y un sistema cognitivo para
entender el medio, entorno o contexto en el que nos encontremos; por lo tanto, todas las acciones
fisicas, procesos cognitivos y de percepcion (percibir, explorar, usar, recordar, comparar y
comprender), contribuiran a la experiencia, pero sobre todo, tomando en consideracion las
caracteristicas del usuario y del producto, influenciada por el contexto en el que tiene lugar la

interaccion.

Dicho esto, la experiencia es definida como la conciencia de los efectos psicolégicos
provocados por la interaccion con un producto, incluyendo el grado en que todos nuestros
sentidos son estimulados; atribuimos significados, valores y reconocemos los sentimientos y las

emociones que se producen, por lo tanto, el término “experiencia”, se refiere a acontecimientos
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de la vida que son significativos tanto cognitivos como afectivos (Hekkert, 2006) y (Schifferstein
& Cleiren, 2005).

Por lo tanto, integrar la experiencia del usuario en el desarrollo de un producto, es otorgarle
un conjunto de ideas, sensaciones, percepciones y valoraciones al usuario cuando interactla
con el mismo; por lo tanto, conseguir que el usuario prefiera y confie en un producto, y este, lo
perciba mas agradable y placentero significa introducir aspectos que ayuden a moldear la
experiencia de las personas que hacen uso de un producto.

En consecuencia, este enfoque, se refiere a la sensacion, sentimiento, respuesta emocional,
valoracidn y satisfaccién de un usuario con respecto a la interacciéon con un producto.

En un sentido mas amplio, Ortiz (2003), considera que la experiencia del usuario, se encuentra
conformada por seis caracteristicas, que la definen como la valoracién: subjetiva
(agradable/desagradable), intencional, interconectada, consciente, emocional y temporal,
resultado de la interacciéon usuario-producto, la cual ocurre en un contexto y tiempo

determinados.

e Subjetiva: la experiencia es personal, depende del resultado de la manera de pensar y
sentir de cada persona.

e Intencional: cuando los usuarios tienen motivaciones y objetivos cuando interactlian con
el producto (los recogen, los descartan, los manipulan, los ponen en uso).

e Interconectada: intervienen los sistemas: afectivos (emociones), cognitivo (atencién y
pensamiento I6gico) y motor (motricidad fina) del ser humano.

e Consciente: al momento en que las personas se dan cuenta de lo que viven o
experimentan al interactuar con determinado producto.

e Emocional: cuando los productos despiertan admiracién, satisfaccién, desilusion,
desagrado, enojo, frustracion.
Las emociones, son las que definen la experiencia del usuario, si resulta agradables o
desagradables, placenteras o no.

e Temporal: ya que se da en momentos especificos, presente, pasado e influye en el

futuro. Y, dinamica: al enriquecerse de lo que sucede en cada momento y lugar.

Por su parte, Arhippainen & Tahti (2003), clasifican los diferentes factores que condicionan
y moldean la experiencia en cinco grupos: factores propios del usuario (emociones, expectativas,
experiencias, motivaciones, valores, personalidad, etcétera), factores sociales (requerimientos
implicitos, explicitos, tiempo, etcétera), factores culturales (género, moda, religion, politica,
idioma, etcétera), contexto de uso (tiempo, temperatura, lugar, etcétera), y propios del producto
(funcidn, peso, forma, caracteristicas estéticas, usabilidad, lenguaje, simbolos, etcétera), que
determinaran la manera en que las personas interactlien y con ello modificar el caracter de la

experiencia.
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1.2.1. Factores que Generan la Experiencia del Usuario

Es importante sefialar, el papel que desempefia el disefiador, ya que, es quien permite superar
el punto de vista tradicional del disefio, siendo observador y participante, al involucrarse y
comprometerse no Unicamente en las preocupaciones inmediatas del usuario, si no incorporar
las relaciones emocionales de las personas y comprender la dinamica experiencial, tanto

individual como social (Forero & Ospina, 2013).

Dicho esto, para el disefio de experiencias, el integrar e implementar métodos o técnicas
basadas en el DCU, servird como fuente de informacion y posterior configuracion de los

productos, en base a la experiencia del usuario con la interaccién de un producto / servicio.

Por consiguiente, dentro de la interaccidon producto — usuario, Desmet & Hekkert (2007),
mencionan que, existen tres estados o componentes de generacion de experiencias, que se

encuentra asociados al: placer estético, atribucidn de significado y respuesta emocional.

INTERACCION USUARIO - PRODUCTO

Experiencia
emociond

Experiencia Experiencia

de significado
g

Experiencia estética: centra en las respuestas automaticas a la apariencia de un producto,
segun las palabras de Desmet & Hekkert (2007), se refiere el nivel en que se gratifican todos
nuestros sentidos, en este marco, se caracteriza por los sentimientos de placer o no, se basan

en las percepciones sensoriales.

Experiencia de significado: como su nombre lo define, al orientarse a los significados, tanto
personales y culturales de los productos, se basa en la manera en que la persona trata de
entender como un producto debe ser operado o vivido. Desmet & Hekkert (2007), mencionan
que en este nivel, entra en juego la cognicion, mediante la interpretacion, la memoria,
experiencias, se puede identificar, reconocer o asignar personalidad, o ciertas caracteristicas

expresivas de manera que se pueda evaluar y generar significados personales o simbdlicos.
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Experiencia emocional: al tratarse de los sentimientos y emociones que se generan con la
interaccion entre el usuario y el producto; reconociendo que, el nivel emocional se refiere a los
fendbmenos afectivos. Desmet & Hekkert (2007), se refieren a la emocion, como el resultado de
un proceso cognitivo, que suele ser automatico e inconsiente. Ademas, mencionan que, las
emociones son funcionales, al establecer nuestra posicion frente al entorno en el cual nos
encontramos, acercandonos o alejandonos de personas, objetos, acciones o ideas; este principio
es aplicable para todo tipo de emocion, que puede ser intensa, al experimentar una situacion de
amenaza a las necesidades basicas de supervivencia, y, la sutil que se puede experimentar en

respuesta a la interacciéon humano-producto.

Es importante sefialar que este nivel, Forero & Ospina, (2013), menciona que, las personas
atribuyen expresiones simbdlicas, semanticas, u otros significados connotativos, que juntos
forman la experiencia global del producto; es decir, tanto la experiencia de significado con la

experiencia estética, pueden provocar las experiencias emocionales.

Finalmente, se puede concluir que la interaccidon del producto con el usuario, implica o
conlleva a una interpretacién, en la cual los usuarios son los constructores de sus propios
significados a partir de la interaccién con los productos. Dichas interpretaciones parten y se
basan en la forma y la funcionalidad, siendo estas las basicas, mientras que, las respuesta mas
complejas incluyen la evaluacién de los valores y atributos del producto segun la aparienca, y de

la experiencia de uso (Forero & Ospina, 2013).

Las interpretaciones de los usuarios muchas de las veces pueden o no corresponder a la
intencién del disefio, sin embargo, hacer que corresponda a lo que el disefiador quiere expresar
para que el usuario lo pueda interpretar, depende de la perspectiva comunicativa de los
disefiadores, al adoptar nuevos avances conceptuales y metodolégicos para involucrarse con el
usuario y lograr una visién holistica del disefio, en este sentido enfoques como el DCU, logran

cumplir con propésitos tanto subjetivos como cuantificables.

1.2.2. Niveles de experiencia

Dillon (2001), considera que la experiencia del usuario se compone de tres niveles:

e Accién (Qué hace el usuario)

¢ Resultado (Qué obtiene el usuario)

e Emocion (Qué siente el usuario)
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Con ello, se descompone la INTERACCION en dos niveles: accion y resultado, para
finalmente enfatizar el aspecto emocional de la experiencia resultante, es decir generar

experiencias, al percibir, utilizar y experimentar un producto (Dillon, 2001).
1.2.3. Elementos en la experiencia del usuario

Ortiz (2014), identifica los siguientes elementos que impactan e intervienen en la experiencia
del usuario:

1) USUARIO

Se refiere a la persona que interactla con el producto, la misma que tiene necesidades y
aspiraciones, y se desenvuelve en un contexto en especifico. En este aspecto, a partir de los
métodos del DCU, lo que se pretende es responder la necesidad de satisfacer a éste en todas
sus dimensiones (Vergara et al., 2008).

Como sabemos, el ser humano presenta necesidades que van mucho mas de las fisicas, y
se clasifican en distintos niveles jerarquicos, como se representa en la piramide de Maslow, que
explica los distintos niveles de necesidades de las personas, que se deben cubrir desde el rango

inferior para llegar a satisfacer las del rango superior.

AUTOSUPERACION
RECONOCIMIENTO

SOCIALES
/
o SEGURIDAD /ﬁ\

Es importante sefialar, que existen requisitos necesarios para el usuario, que deben
satisfacer los productos, para lo cual, se hace mencién al denominado “Modelo de calidad de

Jordan”, propuesto por (Jordan, 2003),clasificandolos en tres niveles:



e Primer nivel: Funcionalidad, es decir, el producto cumplira con una funcién o finalidad.

e Segundo nivel: Usabilidad, refiriéndose al producto que sea facil, comodo y seguro de
usar.

e Tercer nivel: Placer o satisfaccién, al utilizar un producto que proporcione una

experiencia de satisfaccién por parte del usario.

uso es agradable

Usabilidad

facil y comodo de usar

Funcionalidad

resistente y cumple su funcién

Ademas, es necesario mencionar el modelo de satisfacion de Kano (Kano et al., 1984), que

clasifica las carasteristicas de un producto en tres categorias:

e Primer Nivel: Carécteristicas basicas, son aquellas que espera el usuario, que cumpla
el producto, si no estan causan insatisfaccion, pero si estdn, no causan que la
satisfaccion incremente.

e Segundo Nivel: Caracteristicas lineales, aquellas cuyo aumento o disminicion se
relaciona linealmente con la satisfaccion del usuario.

e Tercer Nivel: Caracteristicas de sobrecalidad, refiriéendose a aquellas que el usuario

no espera, cuya ausencia no causa insatisfaccién, pero cuya presencia la dispara.

De esta forma, (Lopez-Tarruella, 2017) menciona que, al complementar la funcionalidad
(Jordan) con el nivel caracteristicas de los productos (Kano), se puede garantizar el cumplimiento
del tercer nivel de satisfaccion en el usuario, que representa ese factor inesperado, placentero,
agradable; por lo tanto, el disefio se orienta a satisfacer las necesidades tanto fisicas como

psicol6gicas del usuario.

2) PRODUCTO

Se entiende como un objeto creado por el ser humano, que sera utilizado por el usuario, como

resultado de sus necesidades.
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Lébach (1981), menciona que, en el disefio de productos industriales, entre los aspectos mas
importantes de la relacion del usuario con el producto, son las funciones, que se tornan
perceptibles durante el proceso de uso y posibilitan la satisfaccion de las necesidades del usuario
(Lobach, 1981).

Por lo cual, para el proceso de desarrollo del producto industrial, como es el caso, compete
al disefiador y constructor, optimizar las funciones de un producto, en relacién a las necesidades

de los usuarios. Lébach (1981), sefiala las tres funciones mas importantes:

e Funcién préctica

Esta funcion se encarga de satisfacer las necesidades fisicas del usuario, es decir, toma en
consideracion todos los aspectos fisioldgicos del uso. Por lo tanto, el objetivo de esta funcién es

que, mediante el uso del producto puedan cubrirse las necesidades fisicas de las personas.

e Funcidén estética

Es experimentada a través de la percepcion, se refiere al aspecto psicologico de la percepcion
sensorial durante el uso, influye en la configuracion de los productos de acuerdo a las
condiciones perceptivas del usuario, que se manifiestan a través de los sentidos: visién, oido,
tacto, gusto y olfato, por lo tanto, se refiere a un proceso multisensorial, ya que todos los sentidos
del usuario participan activamente.

Lébach (1981), ademas, afirma que, la funcién estética, atrae la atencidn del usuario, y al unirse
con otras funciones, supera las espectativas de quien hace uso del producto; por lo que,
promover la sensacion de bienestar, es la peculiar caracteristica de esta funcién, incluyendo lo
que se ve, lo que se siente y se escucha, por lo tanto, esta funcién, ayuda a determinar si es

agradable o no, o si provoca sentimientos de atraccion o belleza en los usuarios.

El disefiador en esta funcién, ademas de, ser un optimizador e impulsador del uso sensorial
de productos, es promotor de ventas del producto, motiva al comprador y provoca el acto de

compra.

e Funcién simbdlica

Se relaciona con la manera en la que los usuarios piensan y expresan a través de los
productos; Loébach (1981) por su parte, amplia esta definiciébn, mencionando que, la funcién
simbélica de los productos, esta determinada por los aspectos espirituales, psiquicos y sociales
del uso.

La base de la funcion simbdlica, es la funcion estética del producto, puesto que, ésta se da

por medio de los elementos estéticos, como color, material, texturas, formas, etcétera, que
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contruyen la apariencia del producto, por lo tanto, se vuelve eficaz ante la percepcion sensorial

y la respuesta espiritual que produce.
3) CONTEXTO

El contexto influye en la manera en que se desarrolla la interacciéon entre el usuario y el
producto, por lo tanto, el contexto, no es un conjunto fijo de condiciones del entorno, sino es un
proceso dinamico mucho mas amplio, para lo cual, Ortiz (2003), menciona seis subelementos

del contexto:

e Contexto fisico: el lugar donde ocurre la interaccién, incluye aquellos aspectos ambientales.

e Contexto sistémico: al referirse que los productos no son objetos aislados, en el que se
encuentran inmersos otros artefactos o factores que puedan ayudar a detectar oportunidades

para mejorar la experiencia.

e Contexto social: al referirse al impacto que tiene la presencia de otras personas en la

experiencia.
e Contexto cultural: impacto de la cultura en la experiencia.

e Contexto situacional: se refiere a la situacion en la que las personas se encuentran al
experimentar el producto, es decir, se pueden presentar dos situaciones, estar tenso o

relajado.
Contexto temporal: se trata del momento en el que se vive la experiencia.
Una vez identificado los elementos, es momento de conocer como estos se esquematizan,

es decir conocer el escenario de la experiencia de uso, o el espacio en que la estructura o los

elementos interactian:

EXPERIENCIA DEL USUARIO SR el LR

CONTEXTO Fisico, sistémico, social, situacional, cultural, temporal

USUARIO INTERACCION PRODUCTO
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Este escenario describe la experiencia del usuario, que es subjetiva, intencional,
interconectada, consciente, emocional, y temporal-dinamica; y se lleva a cabo cuando hay una
interaccion entre el usuario-producto. El usuario, el producto y el contexto son elementos, de los
cuales se subdividen en sub-elementos, como en el caso del usuario, quien aporta a la
experiencia con sus necesidades, caracteristicas, o requisitos, que influyen en la interaccion con
el producto, el cual puede o debe cumplir funciones instrumentales, estéticas y simbdlicas; en un

contexto, ya sea fisico, sistémico, social, situacional, cultural y temporal.

1.3 Disefio Emocional

El disefio emocional segun el psicélogo Donald Norman (2004), tiene como objetivo
reenfocar el concepto de disefio, y con ello, conseguir que nuestras vidas sean mucho mas
placenteras; el autor menciona que la manera de reenfocar el disefio, es, pasar de disefar
objetos practicos (que funcionen, se vean y se entiendan bien), a productos o servicios que se

disfruten, que generen placer hasta diversion a los usuarios.

Este enfoque para Norman permitié considerar la importancia de las emociones que surgen
entre la interaccién del usuario con un producto, a partir del andlisis del usuario, con relacién al
producto y al contexto en el cual se va a desarrollar. Por lo tanto, el disefio emocional, se logra
durante la experiencia de uso, dicho en otras palabras, en el momento que las personas
interactdan con los objetos y se llevan una impresion de este, tanto objetiva como subjetivamente
(Conejera et al., 2005).

En este punto, es donde el disefiador debe plantearse e interesarse por responder dudas

como, por ejemplo:

¢, Qué hace el usuario después de percibirlo?, ; Como percibe el usuario este objeto?, ¢, Cual su
actitud después de percibirlo?, ¢Qué sienten al utilizarlo?, ¢Qué consigue el usuario?, ¢Qué
piensan al interactuar con el objeto?,¢Repetirian la experiencia, o tratarian de evitarla?, ¢Se
sienten especiales al utilizar este producto?, ¢Qué piensa del producto después de una
semana?, estas resultan algunas de las interrogantes que tienen relacién directa con la
experiencia de uso o desuso del producto / servicio (Conejera et al., 2005). De las cuales, se

obtendran respuestas de caracter subjetivo, relacionadas con aspectos emocionales.

Las emociones son las reacciones psicofisiolégicas que representan modos de adaptacion
a ciertos estimulos de un individuo cuando percibe un objeto, persona, lugar, suceso o recuerdo,
por lo cual, es importante destacar y mencionar que, frente a la busqueda de conocer e integrar
la dimensién emocional hacia la concepcién del disefo, el dirigir el conocimiento del usuario

desde la perspectiva sensorial, resulta de gran utilidad porque la construccion y determinacién
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de emociones y sentimientos de todo individuo, se da por medio de los cinco sentidos: Vision,

olfato, sonido, tacto, y gusto.

Dicho esto, se puede concluir que, el disefio emocional busca mejorar la relacién entre el

usuario y el producto, y depende de los disefiadores, quienes tenemos la capacidad de

desarrollar y crear disefios que cumplen determinada funcioén y estéticamente agradables, si no

complementar dichos aspectos con la creacion de experiencias de uso, las mismas que sean

placenteras, agradables, gratas, entre otras caracteristicas que contribuyan a mejorar la calidad

de vida de quienes hagan uso del producto, con la finalidad de que los objetos de uso diario

puedan llegar a mejorar el desempefio de nuestras actividades o tareas.

131 Niveles de procesamiento cerebral

Norman (2004), argumenta que, la parte emocional del ser humano se desarrolla a partir de

tres niveles diferentes de procesamiento del cerebro, que influyen en la busqueda y desarrollo

de un buen disefio, las mismas que se entretejen con las emociones y la cognicién. Con ello,

explica el proceso por el cual odiamos o deseamos objetos, se ajusta a las tres funciones

cognitivas: visceral, conductual y reflexiva, que continuacion, se describen:

Visceral

Resulta ser la apariencia externa, y es donde se forman las primeras impresiones, por lo
tanto, se trata del impacto inicial del producto, es decir son las primeras reacciones de la
persona cuando tiene contacto con el producto. Rincén (2017), menciona que, el producto es
juzgado impulsivamente, y se les otorga atributos simples por su apariencia (“me gusta”, “no
me gusta”, “me parece atractivo”).

El disefio visceral, para Norman (2004), se refiere a la atraccidon que los seres humanos
experimentamos en funcion del tamafio, color, apariencia de los objetos y como estos factores
derivan a considerarse atractivos, por lo que, en este nivel, dominan los rasgos, las
caracteristicas fisicas (aspecto, tacto, sonido).

Por lo tanto, un disefio efectivo en este nivel, requiere de las habilidades propias del
disefiador, la figura, y la forma importan, y las sensaciones en cuanto a materialidad; por lo
cual, en el disefio visceral importa principalmente crear un impacto emocional inmediato, que

tiene que resultar apetecible por tener un aspecto agradable (Norman, 2004).
Comportamental o Conductual
Tiene que ver con el uso, de la experiencia con el producto. En el disefio conductual, la

apariencia no importa, pero la funcion es el aspecto indispensable, de este modo, la primera

prueba que un producto debe superar es conseguir que satisfaga las necesidades del usuario
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y que cumpla con la funcién para la cual fue creado o disefiado. Como segundo punto
importante, dentro del disefio conductual, es la comprension, ya que, al no entenderlo, no es
atil.

En este punto Norman (2004), menciona que un buen disefio conductual, se centra en el ser
humano, focalizandose en la comprension y satisfaccién de las necesidades del usuario, que
son descubiertas mediante la observacion al ser utilizado el producto para su posterior
perfeccionamiento, con la finalidad de que gusten, proporcionen una respuesta positiva y
funcionen bien.

Reflexivo

Se basa en la experiencia de interaccion con el producto, asociado con sentimientos de
satisfaccion de poseer, ver o usar el producto, en este nivel, las emociones y la cognicion son
las principales caracteristicas, para conseguir la plenitud y el impacto tanto del pensamiento
como de las emociones (Norman, 2004). El nivel reflexivo, es denominado de tal manera,
porque a través de la reflexion se recuerda el pasado y se puede contemplar el futuro, se trata
basicamente de las relaciones a largo plazo, sensaciones de satisfaccion que se producen al
tener, usar y mostrar un producto, por lo que, las emociones reflejan nuestras experiencias,

asociaciones significativas y recuerdos personales.

El disefio reflexivo, para Norman (2004), se centra en el mensaje, en la cultura y en el
significad del producto o su uso, por lo tanto, afirma que la esencia de este disefio, dependera
de la mente de quien lo mire. Un fendmeno de este nivel, es la atraccion, que es una respuesta
al aspecto superficial del objeto, y es donde la belleza cobra sentido, que procede de la
reflexién constante y de la experiencia derivada de su uso, que muchas de las veces son
influenciadas por el contexto.

Este nivel, es el mas vulnerable a las diferencias culturales, las experienciales, de
educacion, y personales, ademas este nivel puede anular a los otros dos niveles, y la identidad
de cada persona define la interaccién con el producto y la reaccién que se produce; por lo
tanto, este nivel, se presenta tras la evaluacion del producto en relacion a lo observado y

pensado tras el uso (Norman, 2004).

En resumen, Norman (2004), establece la siguiente correspondencia de los niveles

emocionales a las caracteristicas de un producto:
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DISENO VISCERAL —> Apariencia.
DISENO CONDUCTUAL — > Placer, efectividad de uso.

DISENO REFLEXIVO — > Imagen de uno mismo, satisfaccion personal,
recuerdos.

Dentro de este contexto para que la experiencia sea posible en un plano real, implica
que los tres niveles emocionales deben darse en un producto, por lo tanto, el disefiador juega
un papel importante, ya que debe conocer al publico para quien se dirige, es decir, en funcion

a las necesidades y preferencias del segmento de mercado que tratan de captar.

Un producto tiene que ser atractivo, agradable y divertido, pero también debe tratar de
establecer por todos los medios el equilibrio entre los tres niveles de disefio; puesto que cada
uno desempefia un papel importante y critico en el disefio, en el marketing y en el uso del

producto.
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2.1. Definicidon y Andlisis de Elementos DCU - DI (Disefio de Interior)

Para abordar la siguiente etapa investigativa, fue necesario conocer el significado, el
proceso, principios y métodos del DCU; y con ello, identificar que este enfoque a pesar de tener
mayor aplicabilidad en los sistemas interactivos, no se limita a ser utilizado para el desarrollo de
cualquier tipo de producto; tomando como base, aspectos utilizados en los sistemas digitales,
pese a tener orientaciones diferentes, se pretende relacionarlos hacia el disefio de interior.

En este sentido, y desde la vision del psicélogo Donald Norman, que hace mencion sobre,
la usabilidad, la utilidad y la deseabilidad, como las caracteristicas del DCU, que pretende,
reenfocar el concepto de disefio, para pasar, de disefiar cosas practicas a productos o servicios
que se disfruten, y que generen experiencias de satisfaccion. Por lo que, el disefio emocional
toma especial importancia, para lograr la experiencia del usuario, a través de la interaccién del
mismo con el producto, y genere como respuesta, una impresién de uso, ya sea objetiva o

subjetiva.

A continuacién, se realiza la identificacion, definicién y andlisis de los enfoques de disefio
(DCU - DI), que haran posible las interaciones, especialmente, sus elementos, y los factores que
intervienen, para su posterior relacion hacia el campo del disefio de interior y, descubrir los

vinculos que se establecen a partir de la experiencia dentro de un espacio.

2.2. Andlisis Criterial del Disefio de Interiores

El disefio es un factor determinante e influyente tanto en la cultura como en la vida diaria
de las personas, y ha sido considerado, desde los inicios de la revolucién industrial, como una
herramienta transcendental para mejorar la calidad de vida de quien hace uso de un producto o

servicio.

A lo largo de la historia, esta disciplina ha ido ampliando sus definiciones, por su constante
desarrollo y perfeccionamiento, y a pesar de diversos cambios paradigmaticos, que han guiado
la evolucién del disefio, se ha caracterizado por un factor en comun: las necesidades de las
personas, las mismas que han ido manifestdndose de diferentes formas, influenciadas por la

agitada vida moderna, cambios de pensamiento, e innovacion de distinta indole.

Por lo que, el enfoque hacia el disefio de nuevos “productos” (objetos, software, sistemas
0 espacios), ha ido emergiendo, invitando a las personas o usuarios a participar en el proceso
de disefio y en la toma de decisiones, de tal manera que, sus necesidades y requerimientos se

vean reflejadas en el producto.
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Rodriguez (2017), menciona al disefio como una disciplina formal, y cuyo proceso, no
descansa meramente en la eventual inspiracion, si no que se apoya en una serie de actividades
gue otorgan una solucion a partir del andlisis de un problema; el mismo que suele ser ciclico e
iterativo, aunque en algunas ocasiones puede presentarse como una serie lineal de pasos, que
como todo proceso de disefio, parte desde el andlisis, sintesis, evaluacion y finalmente la
implementacién o ejecucion del proyecto, y que estd sujeto a cambios o ajustes durante el

proceso de disefio hasta obtener el resultado deseado por el usuario.

Ahora bien, dentro del proceso de disefio, tanto de interiores como de productos, muchos
disefiadores, nos enfocamos en considerar Unicamente los aspectos perceptivos y cognitivos del
ser humano y no los emocionales, obviando de esta manera, que el ser humano responde a
necesidades perceptivas ,cognitivas y emocionales, por lo que, el objetivo del disefio deberia:
satisfacer las necesidades de las personas de forma integral, considerando responder a una
problematica a través del producto, cumpliendo su funcién y estética, o ciertos requerimientos
fisicos, mediante el proceso de disefio; y, sobretodo, las necesidades de tipo emocional, que se
manifiestan por la experiencia de uso del producto. De tal manera que, se logre disefiar no
Unicamente productos, si no, establecer relaciones subjetivas, méas alla de lo racional, es decir,

productos que evoquen sensaciones especiales, significativas o sentimentales.

En el campo del disefio de interior, Coles & House (2008), utilizan el término de
arquitectura de interiores, por ser una disciplina que abarca el uso de la teoria arquitecténica, la
historia, y principios del disefio para la creacién de espacios, tomando en cuenta que, un espacio
es una herramienta de comunicacion, y a través de él se pueden transmitir sensaciones, de las
cuales el disefiador es el responsable; puesto que, el ser humano tiene la capacidad de
reaccionar instantdneamente cada vez que ingresa a un determinado espacio, al verse
estimulado por factores como la luz, el olor, el sonido, etcétera. Por tal motivo, una de las
cualidades del disefio de interiores, es el empleo de estimulos sensoriales (sonido, vista, olfato,
y tacto) que son considerados como los aspectos esenciales para generar experiencias dentro

de un espacio, en un contexto determinado.

Se debe agregar que, el objetivo del disefio de interior siempre sera definir una forma o
espacialidad, en base a las necesidades y requerimientos del usuario, para transformarlos en
conceptos e intervenciones determinantes, como son las funcionales, estéticas y de confort en
el espacio, que deben estar relacionadas en funcion al uso, para lo cual, se utilizan los criterios

béasicos de disefio, que determinaran y definiran las caracteristicas constitutivas de un espacio:

e Criterios Funcionales
Se refieren a los criterios que garantizan la optimizacion del espacio, es decir aseguran las
condiciones espaciales que responden a la funcionalidad y confort durante las actividades, de tal

manera que su uso sea el adecuado para lo que fue disefiado.
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e Criterios Tecnolégicos
Se toma en consideracién los recursos tecnolégicos que aporten con las condiciones
ambientales, segln sea el requerimiento, ademas del buen uso de tecnologia constructiva, que

brinden equilibrio y bienestar en el espacio.

e Criterios Expresivos
Se tratan de los factores que le brindan al espacio personalidad y caracter, la combinacion de
dichos pardmetros, se manifiesta generalmente, través de la materialidad en acabados, la
cromatica, o mobiliario, este criterio, define a la forma y el estilo, y debe proyectar una imagen y
un significado para los usuarios. Por lo tanto, en este factor, la percepcién actlla como medio de

comunicacién del disefio, influyendo sobre aspectos psicoldgicos, sensoriales y emocionales.

CRITERIOS DE DISENO
FUNCION Distribucidn, accesibilidad, zonificacidn, circulacion.
TECNOLOGIA  Sistema constructivo, factores ambientales (iluminacion, sonido, ventilacion,
etcétera)

EXPRESION Significacion, materialidad, cromatica, mobiliario.

Por lo tanto, el disefio de interiores es una disciplina que va mucho mas alla de la decoracion, y
como se ha mencionado con anterioridad, esta disciplina nos compromete a los disefiadores aun
mas, ya que tenemos la posibilidad de hacer del disefio una oportunidad para crear espacios
pensados para el ser humano de manera integral, mediante la utilizacién de los diferentes
métodos que permiten hacer del usuario participe en el proceso de disefio; con ello, no
Unicamente centrarse en las caracteristicas funcionales, estéticas, matéricas o tecnoldgicas, si
no, integrar aspectos emocionales, que produzcan diferentes sensaciones de bienestar al ser

humano.

2.3. Definicion de Actores

En este punto, es importante mencionar, el principal aporte del DCU, que tiene que ver con
el objetivo del disefiador: adaptar el ambiente interior en base al usuario (Norman, 2004); lo que
significa, involucrar a las personas en el proceso de disefio, las mismas que, permiten construir

el pensamiento del disefiador.

Por consiguiente, gracias al enfoque DCU, las caracteristicas de los diferentes actores o
personas participes en el proceso de disefio, han ido evolucionando, y adaptandose a estas

nuevas perspectivas de analisis, por lo tanto se tiene:

39



El Disefiador: intérprete de las necesidades, requerimientos y deseos del usuario y del cliente,

através del disefio.

El Cliente: es quien requiere el servicio del disefiador, es decir busca y plantea satisfacer una
necesidad. Si el producto o servicio satisface sus requerimientos y necesecidades, el cliente

queda satisfecho, repite y/o recomienda al disefiador.

El Usuario: refiriéndose a la persona que va a utilizar el producto (espacio), ademds, se vuelven
participes en el proceso de disefio, y adaptadores del proyecto, por lo que son considerados

como co-creadores, por involucrarse en el proceso de disefio en busca de mejores resultados.

DISENADOR

Interaccion Interaccion

CLIENTE USUARIO

En el esquema se muestra al disefiador en la cuspide y su constante interaccién con el cliente
y el usuario, cada uno con sus distintos roles, con la Unica finalidad de satisfacer una necesidad

mutua: cumplir los requerimientos del usuario en el espacio, en un contexto determinado.

2.4. Proceso de Disefio

Como se ha mencionado, el DCU, tiene como principal actor en el proceso de disefio, al
usuario, y por su participacion activa en el proceso creativo, influye en los distintos elementos
gue contribuyen en la generacion o configuracion del espacio, desde su idea mas abstracta,
hasta su concrecion, es importante sefialar que, en este proceso, la iteracién es una actividad
fundamental dentro del proceso creativo, que permite, modificar y corregir el disefio, antes de su
desarrollo completo, por lo tanto, el usuario, por su constante participacién, cumple el rol

fundamental en la generacién del espacio.
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Figura 10: Proceso de Disefio DI.

Por lo tanto, el proceso creativo, a partir del DCU, en el campo del disefio de interior, se podria

establecer de la siguiente manera:

INDAGACION

Investigacion y requisitos del usuario
Observacion e investigacion contextual / Entrevistas /
Focus group

DISENO CONCEPTUAL

Perfil de usuario - Personas - Escenarios

DISENO DE PROTOTIPO
Prototipado

SISTEMAS DE SIMULACION
AMBIENTAL

Figura 11: Proceso Creativo.

Como punto de partida, se tiene la primera fase, mediante la investigacion y analisis, a partir
de la recoleccion de datos, que involucran las caracteristicas del usuario, tanto emocionales y

fisicas, asi como el contexto de uso, es decir, de la espacialidad y sus requerimientos.

Para ello, se utilizan los métodos cualitativos y/o cuantitativos, que dependen del tipo de
proyecto para su implementacion. Generalmente, para llegar a conseguir informacién mas
personal, y conocer a profundidad al usuario en interaccién con el espacio, se utilizan las técnicas
cualitativas, que entre las mas utilizadas estan: la observacion e investigacion contextual, las

entrevistas, y grupos focales, que permiten orientar al disefio.

La fase de disefio, se lleva a cabo después del analisis del usuario, mediante la recoleccion

de datos obtenidos, y se clasifica en:
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e Disefio conceptual:

En este punto, se procede a crear el perfil de usuario, a partir de un estudio cuantitativo en
base a los datos obtenidos, que, mediante la agrupacién de caracteristicas en comun de los
entrevistados, se procede a la construccion de las personas, personajes, 0 arquetipos, que
sirven de guia en el proceso de disefio; permiten un acercamiento mas preciso del usuario
final, a partir de la informacidn recolectada. Para finalmente, establecerlos en un escenario,

que describe al personaje en el contexto de uso.

Es importante mencionar que, a pesar de que no se pueda disefiar o cumplir con las
expectativas de todas las personas, este analisis, permiten tener un acercamiento a usuarios con

necesidades concretas es decir a un publico objetivo o target.

e Disefio de prototipo:

Como el método de simulacion, que permite establecer una aproximacion mas real del
producto, para la posterior evaluacion. En este punto existen diferentes modalidades, que, en
la disciplina del disefio de interiores, partiria desde un simple bosquejo, o a nivel digital en 2d,
que muestre elementos generales, sin mayor detalle, este como el prototipado de baja
fidelidad. Para el prototipado de media fidelidad, podria verse representado a manera de
magqueta, o representacion 3d, mas proximo a la realidad, y, finalmente, el de alta fidelidad,
que no significa la construccion del espacio, si no llevarlo a través de sistemas de simulacién

3d, mediante renders, o recorridos virtuales.

La tercera fase, considera a la evaluacién, que permite validar, o mejorar el disefio; en este
punto el proceso de iteracion cobra sentido, puesto que involucra al usuario en una situacion

préxima a la realidad, y a partir de sus resultados se continuara o se retrocedera en el proceso.

Para el disefio de interiores, existen algunas técnicas y meétodos que permiten la
representacion del espacio de una manera muy cercana a la realidad, como son los sistemas
de simulacion ambiental, que representan una herramienta de gran utlidad tanto para
arquitectos como para psicologos (Rohrmann & Bishop, 2002), puesto que, han servido para
exponer propuestas de disefio, y facilitan su comprensién y evaluacion, asi como en el estudio

de la respuesta del ser humano en un entorno determinado (L6pez-Tarruella, 2017).

Lépez-Tarruella (2017), menciona que, entre los formatos dinamicos, de video, animacion o
entorno virtual, que se han popularizado y tienen mayor aplicabilidad, esta: la realidad virtual o
(EV), que se trata de un escenario tridimensional interactivo, con visién en primera persona,

generado por un ordenador que simula un espacio, en el cual el usuario puede interactuar,
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permitiendo liberad de movimientos hasta la manipulacién del entorno, por lo tanto, este sistema

es comunmente utilizado en multiples disciplinas.

En el campo disciplinar del disefio de interiores, cobra un especial valor, ya que la utilizacién
de entornos virtuales, permiten la evaluacion de uso y seguridad en los espacios, que mediante
el uso del Head-Mounted Display (HMD), o gafas de realidad virtual, permiten un alto grado de
sensacion de visién, que abarca la totalidad del campo visual, y la coordinacién de movimientos

de la cabeza y la facilidad de desplazamiento en el entorno que se esta observando.

Por lo tanto, el uso de EVs, es considerado como la herramienta de visualizacion y de toma
de decisiones propicia, durante las fases del proceso de disefio, por lo que, su aceptacién y
desarrollo, se produce a partir de las posibilidades de observacion de los espacios no
construidos, en primera persona (Wang & Tsai, 2011), ademas de que resulta relativamente
econdmico, con la facilidad de efectuar modificaciones en un espacio no construido, y que

permitan llegar a concretar un espacio de acuerdo a la percepcion del usuario.

Con ello podemos observar que, el enfoque DCU abre una reflexion sobre el proceso de
disefio, haciendo que este sea mas humano, en el cual, el disefiador sea un facilitador de la

experiencia y satisfaccion del usuario en el espacio.

2.5. Elementos Constitutivos DCU - DI

Para comprender de mejor manera, el vinculo entre el DCU y el DI, primeramente, se deben
considerar los elementos constitutivos de los dos enfoques, en relacién a la triada elemental del

disefio: usuario — contexto — objeto de disefio:
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DCU DI

o
® o
Usuario Usuario
Objeto de disefio Espacio - Forma
Contexto Contexto
Concepto

En este sentido, tiene al usuario que participa durante todo el proceso, al objeto de disefio,
en este caso, toma significado con el espacio o forma, el contexto, como el medio o entorno
que relne factores condicionantes que intervienen y afectan en la toma de decisiones en el
proceso de disefio; y, finalmente el concepto, como una variable importante, que ademas,
representa un factor condicionante y determinante para la generacion de la forma o desarrollo
del espacio; puesto que, es la idea que da origen a la concepcion del disefio, que surge a partir
del andlisis del usuario y el contexto, y sirve para justificar la significacién del disefio del espacio.
Por lo tanto, el disefiador es quien retine y analiza, todos los factores y condicionantes, que
segun los criterios de disefio permitirdn organizar y seleccionar elementos que reunan las

caracteristicas constitutivas del espacio a disefiar.

Por lo tanto, una vez identificados los elementos que participan en el proceso de disefio de
interior, considerando al espacio o forma como el objeto a disefiar, es importante sefalar las

respuestas que se generan entre sus elementos, por lo tanto, se tiene:
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e Usuario - Espacio: Interaccién

La respuesta o0 accidn reciproca entre el usuario y objeto de disefio (espacio), es la interaccion,
ya que el usuario hace uso, manipula, se integra en el espacio, produciendo un efecto

perceptible, emocional y una experiencia.

e Usuario — Contexto: Condicionante
El contexto representa un factor ampliamente condicionante y determinante, al estar conformado
por factores sociales, culturales, fisicos, etcétera, que definirdn e interferiran sobre las

necesidades, y requerimientos del usuario.

e Contexto — Espacio: Condicionante
Esta relacién, influye directamente en el producto, ya que se desarrolla en base a un tipo de

usuario en un contexto en especifico.
EL concepto de disefio, se integra al sistema, puesto que, todos los elementos recaen en este,
ya que es el elemento que guia al proceso del disefio en base al andlisis del usuario en un
contexto determinado, ademas de que, todos los criterios del disefio deben surgir del concepto.
2.6. Criterios del Disefio de Interiores y las Caracteristicas DCU

Es importante mencionar que, para la definicion del espacio o forma, la articulacion de los

elementos constitutivos del DI, conjuntamente con los criterios del disefio, como: la funcion,

tecnologia y expresion, conforman un sistema relacional, que dan sentido y origen a la
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espacialidad; las mismas que se encuentran influenciadas por los factores externos o elementos

constitutivos como el usuario, el contexto y el concepto.

FUNCION TECNOLOGIA

EXPRESION

Los elementos constitutivos, se pueden considerar factores condicionantes, que al
vincularse con los criterios del disefio, inciden sobre el sistema, como se ha mencionado
anteriormente, el primer factor determinante es, el Usuario, quien define las necesidades,
requerimientos y aspectos que determinaran y definiran las caracteristicas constitututivas del
espacio, en relacién al contexto en que se encuentre, siendo éste, un factor condicionante para

la toma decisiones en el desarrollo del disefio.

Finalmente, el concepto, que segun las particularidades del usuario en un contexto
determinado, influyen en la concepcién del espacio o forma, siendo este, el elemento guia que
organiza las ideas en base a los objetivos del disefio, desde las primeras ideas hasta la ejecucion
del mismo, mediante el cual podemos justificar cada una de las decisiones tomadas y con ello

potenciar la significacion planteada en el disefio.

Por su parte, en bases fundamentadas en la teoria del DCU, aplicadas para el disefio de
productos materiales u objetos, donde se relacionan los elementos constitutivos, propios de su
proceso, se identificaron las principales caracteristicas que tienen como objetivo, no unicamente
mejorar la usabilidad y la utilidad de un producto, sino generar una experiencia, que en términos
de Donald Norman, la asocia con la deseabilidad, puesto que, se refiere a la integracion de la
parte emocional del ser humano al disefio de productos; siendo estos tres aspectos
fundamentales para la formulacion de una propuesta de disefio y concretamente en la

determinacion de un estado emocional a partir del uso del producto.
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Estas caracteristicas, que, desde el punto de vista de Donald Norman, permiten llegar a
concretar un disefio de manera integral, por lo tanto, la usabilidad, la utilidad y la deseabilidad,
son los tres factores determinantes en el DCU, y su aplicacién al proceso de disefio, no se debe
limitar Gnicamente al disefio industrial, donde lo funcional, estético, y emocional se relacionen
para lograr un objetivo: satisfacer las necesidades de las personas de forma integral, en este
caso, en una espacialidad. Es importante recalcar que los tres factores, se determinan en funcién

a la interaccion del usuario con el objeto de disefio en un contexto determinado.
En términos generales, los tres factores o elementos operativos del DCU, se refieren:

e Lausabilidad, a la funcionalidad de un producto, cuyo objetivo es cubrir sus requerimientos
de uso, es decir, cumplir una finalidad o funcion.

e Lautilidad, como el medio para conseguir un objetivo, en este sentido, se trata de la manera
de hacer posible la funcionalidad, ademas, se presenta cuando las personas usan el producto,
y bajo la impresién de que el uso traiga ventajas.

e Ladeseabilidad, a partir de la vision de Norman (2004), considera la parte emocional del ser
humano y su relacion durante la interaccion de los usuarios con los productos, al sefialar que,
para el desarrollo de un buen disefio deben actuar los tres niveles del cerebro que configuran

la parte emocional del ser humano; por lo tanto:

El nivel visceral (apariencia), el nivel comportamental (comprensién de uso, funcionalidad), el
nivel reflexivo (siignificado personal, carga simbdlica, evocan sensaciones especiales,momentos

gratos, recuerdos significativos).

Es evidente que, esta vision del DCU, pretende resolver los distintos factores importantes en

el proceso de disefio, el mismo que se fundamenta y se direcciona hacia la experiencia del
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usuario, que se enriqguece mediante la incorporacion de los aspectos emocionales dentro del

sistema.

2.7. La Experiencia del Usuario en el Disefio de Interiores

El ser humano, juega un papel importante e indispensable en la “experiencia del usuario”,
puesto que independientemente del contexto, asi como de su entorno social, biol6gicamente,
estd dotado de sistemas: un motor, para desplazase, y, un cognitivo, que permite entender el
contexto y planear sus acciones. En base a ello, permite definir en un amplio sentido al usuario,
como una persona con necesidades, aspiraciones, caracteristicas, objetivos, que interactlia con
un producto, sobre un contexto en especifico, siendo el principal requisito para el proceso de

disefio.

Expresar valores, expectativas, o motivaciones; asi como, conocer al usuario en torno a
todas sus caracteristicas, necesidades o requerimientos, ayudan a moldear la experiencia de las
personas en la interaccion con un producto, regidos por acontecimientos significativos, tanto

perceptivos, cognitivos, afectivos o emocionales.

En el caso del disefio de interiores, la experiencia ocurre cuando se hace uso del espacio,
por lo tanto, las experiencias surgen al interactuar con el mismo, es decir, de la manera en que

el usuario comprende el espacio en el que habita o en el que se desarrolla.

En este sentido, la UX, al tratarse de la interaccion del usuario con el espacio, (teniendo en
claro, el contexto y el concepto) se encuentra sujeto a un proceso por el cual, la experiencia, se
descompone por niveles: en primera instancia, con los aspectos perceptivos a través de los
sentidos, como respuesta a una accién automética del usuario, en donde, la experiencia estética
sucede con la apariencia del espacio, para generar un resultado, mediante la interpretacion, a
través de las habilidades cognitivas, dando lugar a la experiencia de significado, que permite
interpretar y comprender, todos los aspectos que definen la espacialidad, para finalmente, al

fusionar, la experiencia estética con la de significado, provocar las experiencias emocionales.
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Por lo cual, el disefio de interiores, aparte de delimitar, configurar, organizar o ambientar un
espacio, busca satisfacer necesidades o mejorar la calidad de vida de los usuarios, a partir a una
problematica, que generalmente, se centra en la solucidn de aspectos funcionales y estéticos,
por lo tanto, al incorporar el lado emocional del usuario como resultado de la interaccion con el
espacio, permitira generar experiencias, que dotaran de significado e incrementara el valor en el

espacio.

En este sentido, el disefio, es un medio para incrementar el valor a los productos, que de
manera operativa, el valor es el parametro para evaluar lo que hace un usuario sobre un producto
(objeto — espacio - servicio), en virtud de la interaccion entre los mismos; dicha evaluacion, se
presenta al momento que la persona adquiere o hace uso del producto, debido a que valora o
aprecia alguna caracteristica en particular como: el precio, la estética, durabilidad, o un mejor

ajuste ergonémico o de uso (Rodriguez, 2015).
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VALORES: I

Por lo tanto, abordar el tema del valor como lo sefiala Rodriguez (2015), desde perspectivas
diferentes, permite identificar y conocer que existen distintos factores de percepcion humana con
respecto al uso o eleccion de un producto o servicio; es decir, el valor, es visto desde una
perspectiva amplia donde la psicologia, la sociologia, la economia, y, entre otras ramas que
aportan con parametros para la evaluacion de la experiencia, y por ende el valor que las personas

asignamos a los objetos.

Por lo tanto, para disefiar un espacio determinado, no solo se debe pensar en el aspecto fisico
funcional, si no, concebirlo, desde otra mirada, a partir de las emociones del usuario, integradas
a un contexto psicolégico, aplicando criterios del disefio emocional, que brindar4 una amplia
gama de beneficios, a nivel personal y social, para lograr mejorar la relacién entre el usuario y el

espacio.
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3.1 Relacién entre enfoques DCU Y DI (Disefio de Interiores)

Es importante mencionar que la exploracion del DCU ha permitido y motivado a descubrir
relaciones y oportunidades con el disefio de interiores, puesto que tienen un mismo objetivo:
“satisfacer las necesidades del usuario”; con la diferencia de que el enfoque DCU, hace participe
al usuario durante todo el proceso de disefio, para llegar a obtener satisfaccion o placer de uso
del espacio, que, considerando la parte emocional del ser humano, se preocupa por mejorar la
experiencia del usuario satisfactoriamente en todos los sentidos; por lo tanto, el DCU con el DI,
permiten establecer la importancia de reenfocar el proceso de disefio de espacios interiores de

manera integral para el ser humano.

Considerando que, en el DCU, el primordial elemento es el usuario, y todo el proceso de
disefio gira a su alrededor, es considerado como el principal actor, participe, co-creador y
evaluador, cuya finalidad es mejorar la relacion de interaccién con el producto, en este caso, en

el espacio, de tal manera que, exista una respuesta favorable en la experiencia de uso.

Por lo tanto, con bases fundamentadas en la teoria del DCU, aplicadas para el disefio de
productos materiales u objetos, donde se relacionan los elementos constitutivos, propios de su
proceso, se identificaron las principales caracteristicas que tienen como objetivo no unicamente
mejorar la usabilidad y la utilidad de un producto, sino generar una experiencia, que en términos
de Donald Norman, la asocia con la deseabilidad, que se refiere a la integracién de la parte
emocional del ser humano al disefio de productos; siendo estos tres aspectos fundamentales
para el desarrollo de un buen disefio y concretamente en la experiencia del usuario con la

interaccion del producto.

Por su parte, en el disefio de interiores se considera al espacio o forma como el principal
elemento constitutivo en el proceso de disefio, en donde el usuario pasa a ser un actor
informante, mas no participe dentro del mismo; en este sentido, esta investigacion pretende
sefialar la importancia del usuario, al involucrarlo en todo el proceso de disefio de espacios
interiores, para satisfacer sus necesidades de manera integral y con ello, mejorar su experiencia

en un espacio determinado.

Mediante el estudio y analisis de los dos enfoques, se han identificado los elementos
constitutivos y operativos que abriran paso a establecer relaciones o vinculos entre si, teniendo
a los criterios bésicos del disefio de interior que permitirdn generar o materializar los
reguerimientos y necesidades en base al analisis y evaluacion del usuario, las caracteristicas del
DCU, como la usabilidad, utilidad y desabilidad, aportaran significativamente en la parte
subjetiva, del disefio, puesto que involucraran al usuario en todo el proceso creativo, y brindaran
las pautas necesarias para mejorar la experiencia del uso en el espacio, involucrando ademas,
los niveles emocionales que potenciaran el valor de uso y experiencia, y el proceso de disefio en

una espacialidad interior, en base a los fundamentos establecidos por Donald Norman.
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3.2. Elementos relacionales

A partir del andlisis realizado en el capitulo 2, en el cual, la exploracién tedrica del DCU, y
criterial del disefio de interiores, permitieron identificar los elementos constitutivos y operativos
tanto del DCU, como en el DI, para su posterior relacion o vinculacién como una nueva

oportunidad de reenfocar el proceso de disefio de manera integral.

Como punto de partida, es importante mencionar a los elementos constitutivos del sistema:
el usuario, el contexto y el concepto, los mismo que son factores determinantes y
condicionantes en la definicién del espacio o forma, que, conjuntamente con los criterios del
disefio de interior: la funcion, tecnologia y expresion, conforman un sistema relacional, que dan

sentido y origen a la espacialidad.

Una vez identificados los elementos constitutivos, y los criterios de disefio del DI, se procede
establecer las relaciones con las caracteristicas DCU, que, en base a la teoria, representan una

respuesta a los criterios del disefio, influenciados por los elementos consecutivos del mismo.

Estas caracteristicas, que, desde el punto de vista de Donald Norman, permiten llegar a
concretar un disefio de manera integral, dentro del cual, la usabilidad, la utilidad y la deseabilidad,
son los tres factores determinantes en el DCU, que permiten la creacién de un buen disefio,
por lo tanto, los tres factores aportan con caracteristicas primordiales para el proceso creativo,
por lo cual, no se debe limitar Gnicamente al desarrollo de productos materiales u objetos, puesto
que, tanto el disefio industrial como el de interiores, pretenden lograr un objetivo: satisfacer las
necesidades de las personas, pero en este sentido, de forma integral, donde lo funcional,
estético, y emocional sean factores inseparables y complementarios en el proceso y concrecion

de disefio.

Al hablar de un buen disefio o0 sobre un producto bien disefiado, hace referencia a la facilidad
de interpretar y comprender el uso de un producto (Norman, 1988) y crear lazos fuertes con el
usuario mas alla de lo racional, esto Ultimo acotando a la vision mas actualizada del mismo autor,
que hace referencia no solo a la funcionalidad y a la estética de un producto, si no a la respuesta

emocional, valoracion y satisfaccion del usuario con respecto al producto.

Dicho esto, un buen producto, se consigue mediante la configuracion de todos sus elementos
operativos, y, que el aporte de cada uno de ellos haga posible la conformacion total del producto,
es decir, estas tres caracteristicas o propiedades deben presentarse en el disefio, para su
correcto funcionamiento del producto y aceptacion por el usuario, con ello, proyectar una grata

experiencia con respecto a su uso.

A continuacion, en la figura 14, se muestran, los elementos constitutivos, que conjuntamente
con las caracteristicas del disefio de interior al relacionarse entre si, generan respuestas que, en
base a la teoria, se definen como las caracteristicas del DCU, y con ello se puede evidenciar su

importancia y complementariedad, de acuerdo a sus definiciones y caracteristicas propias:
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USABILIDAD

Es importante recalcar que, cada uno de los factores, se determinan en funcion a la
interaccién del usuario con el objeto de disefio en un contexto determinado, en este caso, al
tratarse de una espacialidad, el contexto y el concepto, son factores condicionantes en el proceso

creativo, por lo tanto, influyen en las caracteristicas constitutivas del espacio.

3.3. Interrelaciones entre Enfoques

La complejidad de establecer relaciones entre los dos campos, ha dado como resultado una
serie de caracteristicas necesarias y pertinentes para el desarrollo de un buen producto, para lo
cual se ha identificado la transicion entre el disefio enfocado a cumplir Unicamente, las
necesidades fisicas espaciales, hacia un disefio mas humano, o integral, donde los aspectos

emocionales, apelan hacia la experiencia que generan los espacios.

En este sentido, en la figura 18, se muestra la deconstruccién de los factores caracteristicos
o0 elementos operativos del DCU, con sus respectivas relaciones criteriales del disefio de
interiores, y las respuestas de satisfaccion que se generan de acuerdo al nivel de desempefio a

partir de las caracteristicas propias del disefio.
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DESEABILIDAD

UTILIDAD USABILIDAD

Es importante sefialar que, cada uno de los factores han sido estudiados
pertinentemente, para establecer su posicionamiento de acuerdo a sus caracteristicas propias y
aporte en la generacién de un producto; en ese sentido, de acuerdo a la vision de Norman (2004),
de incorporar la parte emocional del ser humano para el desarrollo de un buen disefio, se ha
establecido que, para empezar el proceso creativo, a partir de los preceptos del autor, la
Deseabilidad permite abordar la parte emocional y su influencia en el ser humano, en relacion
a la funcién del espacio, por lo tanto es el punto de partida del sistema relacional, que, incorpora
al usuario de una manera integral en cada uno de los criterios, para finalmente tener un resultado

emocional.

Considerando a los aspectos emocionales como la significacion del espacio, que generalmente,
es definida por una necesidad o una preocupacién del usuario, que se dan a partir de emociones
experimentadas , o estados de animo. Por lo que, representan dentro del proceso creativo,
herramientas subjetivas pero, en este punto, necesarias para la organizacion y definicion de
todos los elementos o recursos a implementarse, en conrrespondencia a dicha necesidad o

preocupacion.

De este modo, se ha identificado que, la deseabilidad, al tratarse de la parte subjetiva o
emaocional, orienta al proceso de disefio, y cierra el proceso del mismo. Por lo tanto, el estudio

relacional ha permitido establecer los siguientes vinculos:
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. Deseabilidad - Criterios Funcionales

La deseabilidad con los criterios funcionales, tienen un vinculo importante para lograr mejorar
el funcionamiento de los espacios interiores, al tratar los apectos emocionales, que se presentan
como estrategias para el proceso de disefio, que permitirdn determinar los requerimientos fisicos
espaciales que, a partir de las necesidades emocionales se conviertan en oportunidades, para
concebir un reenfoque de disefio, pasando de espacios estéticos y funcionales, a espacios que
se disfruten, generen placer, diversién, confortabilidad, y sobretodo, que mejoren la calidad de

vida de los usuarios dentro de una espacialidad en especifico.

Conviene precisar que, los aspectos emocionales, juegan un papel indispensable en la
interaccién del usuario con el espacio, ya que son capaces de transformar, influenciar o impulsar
comportamientos, y, que conductualmente, establecen una respuesta especifica del usuario,

segun la situacién o entorno en la que se encuentre o desarrolle.

En este sentido, el analisis minucioso del usuario, ayuda al disefiador a programar sus
necesidades, que a partir de las emocionales, abren un amplio horizonte hacia las posibilidades
de éxito del disefio de interiores, que desde el punto de vista funcional del espacio, el responder
a sus necesidades subjetivas, permitirdn satisfacer de manera directa todas las necesidades
fisicas del espacio, que de manera indirecta, influirdn en el comportamiento del usuario dentro

de la espacialidad.

En este punto, rol del disefiador es de vital importancia, ya que, debe central su atencion, en
el estudio y analisis del usuario desde la perspectiva sensorial, las mismas que definen las
necesidades tanto fisicas y del ambito emocional, y permiten identificar problematicas

especificas que afectan su bienestar y confort.

Como sabemos, las emociones afectan de manera especifica al usuario, en cuanto a la
capacidad de atencién y memorizacioén, rendimiento y a la valoracion del producto, en este
sentido, es importante mencionar que un producto o0 su uso, puede provocar muchas emociones,
como: decepcion, atraccion, vergienza,orgullo, asco, admiracion, miedo, alegria, felicidad,

etcétera, como respuesta de la experimentacién de lo que se percibe.

Por lo tanto, mediante el estudio y el proposito de la deseabilidad (a partir de los preceptos
de Norman), en el disefio de interiores, pretende, integrar el bienestar del usuario con el espacio,
tanto fisico, y psicologicamente, lo que significa, focalizar el interés hacia el usuario de una
manera integral, y al identificar patrones que guien el disefio, como la conducta del usuario,
representaran estrategias, que permitiran el estudio pertinente para la conformacion o
disposicion fisica espacial, por lo tanto, en este punto, se establece a la desabilidad, como dicha
estrategia emocional, que dirigira el proceso creativo del disefio, que, motivaran y guiaran a

mejorar el funcionamiento del espacio y el comportamiento del usuario.
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e Usabilidad y Criterios Funcionales

La usabilidad a partir de su teoria, se encuentra enlazada directamente con el criterio de
funcionalidad, puesto que los dos factores, tienen como objetivo cubrir los requerimientos de uso
de un producto, en este caso, del espacio, es decir, cumplir el propésito o funcién de uso, en

base a las necesidades del usuario, del contexto y de un concepto en concreto.

Es importante mencionar que, el criterio de funcionalidad, se refiere, al aprovechamiento éptimo,
o la disposicion fisica de los espacios, de tal manera que, el usuario pueda realizar las distintas

actividades con eficiencia, efectividad y satisfaccion.

Para este punto, a partir del analisis del usuario, la usabilidad al relacionarse con los criterios
funcionales, que se encuentran conformados por factores constituvos, como: la distribucion, la
accesibilidad, zonificacion y la circulacion, aportan con la conformacién espacial en base a la
funcién y uso que va a desarrollar el usuario, y con ello, pueda desenvolverse o realizar sus
actividades con efectividad, que desde el punto de vista de Hassan (2015), al relacionarlo con
los criterios funcionales, este alcance se refiere a como las personas realizan sus actividades en
la espacialidad con presicion y plenitud, sin ningln tipo de barreras arquitecténicas que impidan

su desemperio, de tal manera que el uso sea para todos, de manera segura y autébnoma.

Ademas, es importante mencionar a la accesibilidad, como un atributo de la usabilidad que, en
términos de funcionalidad, en el disefio de interiores, representa una caracteristica indispensable
que debe disponer una espacialidad, de tal manera que, se pueda crear o desarrollar un entorno
inclusivo, que no restringa su uso a un tipo o grupo de personas con discapacidades, grupo
etareo, nivel social, cultural o de idoma...

57



e Usabilidad y Criterios Tecnoldgicos

La usabilidad con los criterios tecnolégicos, permiten llegar hacia el alcance o las dimensiones
de eficiencia en el uso del espacio, lo que incluye, la implementacion de los recursos
tecnoldgicos indispensables para conseguir un éptimo disefio, en correspondencia a la funcion
que cumple el espacio y a las caracteristicas del usuario, de tal manera que, el usuario pueda
desarrollar sus actividades o desenvolverse en la espacialidad, por la efectividad de uso que el

espacio ha adquirido.

Al hablar de los criterios tecnolégicos, se refieren a los recursos matéricos (sistemas
constructivos) y de acondicionamiento ambiental como iluminacion, ventilacion, o acustica, que
en general, representan los aspectos basicos que son implementados para el desempefio del

usuario en el espacio.

Bajo este contexto, en funcién a lo citado anteriormente, es necesario considerar que, la
usabilidad en un espacio, se genera a través de la relacion de los criterios funcionales y
tecnélogicos, puesto que, al fusionar estas dos caracteristicas, se trabaja la configuracion basica
de un espacio, que, a partir del analisis del usuario, de sus necesidades y requerimientos de uso,
el diseflador, programa y convierte estas necesidades en formas.

Por lo tanto, una adecuada distribucion espacial, permitird un 6ptimo uso del espacio, y con ello
un adecuado manejo y aplicacion de los recursos tecnolégicos, hardn del espacio funcional para
realizar las distintas actividades de modo Util, en relacion a los diversos factores o condicionantes
identificados, a partir del andlisis del usuario. En este aspecto se consideran las caracteristicas
tecnélogicas indispensable para cubrir los parametros funcionales y las necesidades basicas del
usuario, por tal razén, y tomando los criterios, sobre el modelo de satisfaccion de Kano (Kano
et al., 1984), que clasifica los niveles de satisfaccién segun las caracteristicas del producto, en
este punto, representa el primer nivel, que se genera cuando, el usuario espera que se cumplan
las caracteristicas basicas o necesarias, con ello, una valoracion positiva 0 negativa, de

satisfaccion o insatisfaccion.
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e Utilidad y Criterios Tecnoldgicos

La utilidad, representa el atributo o particularidad de la funcionalidad de un producto, ademas,
se considera como el medio para conseguir la usabilidad, por lo que es importante acotar la
relacion de mutua dependencia entre los dos factores, ya que, un producto es Util si es funcional,
facil de comprender u operar, al mismo tiempo que sera usable si presenta las caracteristicas

necesarias para su desempefio.

La utilidad presenta una mayor relacién con los criterios tecnolégicos, ya que, en este aspecto,
se trata de potenciar la funcionalidad del espacio, al trabajar la eficiencia de uso mediante la
incorporacion de recursos tecnoldgicos que, no Unicamente cumplan con cierta funciéon
determinada, si no, que aporten con el acondicionamiento ambiental necesario y que se adapte
a las necesidades particulares del usuario, donde la utilidad sea el medio para proyectar el
disefio, enfocando las necesidades del usuario desde una perspectiva sensorial, para la
construccion y determinacion de emociones positivas, y con ello definir y solucionar las

necesdides del usuario dentro del ambito animico y fisico.

De este modo, es importante sefialar que, incorporar los recursos perceptivos en una
espacialidad, brindaran la solucion a las necesidades del usuario, por lo tanto, para establecer
los elementos o recursos perceptivos adecuados en el espacio interior, es necesario e
indispensable establecer los elementos tecnoldgicos a implementar, en base al conocimiento y
andlisis del usuario final, si se tratase de una persona o grupo en concreto, o si es el caso de

espacios comerciales, conocer el target a quien va a dirigido, y con ello reconocer los elementos
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que logren identificarse y conectarse directamente con el usuario, activando sus sentidos para la

construccion de experiencias.

De esta manera, los recursos perceptivos permitiran orientar, a través de los sentidos, el
camino hacia la generacion de respuestas cognitivas para un mejor desempefio de las
actividades de los usuarios, por lo tanto, los recursos visuales, auditivos, tactiles, y olfativos, que
son los recursos generalmente aplicables en el disefio de interiores, sin embargo, el empleo de
los mismos, es de acuerdo a las particularidades del usuario y del espacio, y no se restringe el

uso o aplicacién de otros recursos perceptivos como instrumentos de disefio.

A partir de ello, se procede a identificar los componentes tecnologicos idéneos para cada
recurso, de tal manera que su representacion formal sea eficiente y funcional para el usuario, de

acuerdo a sus necesidades y lo que pretende trasmitir.

e Utilidad y criterios expresivos

La utilidad y los criterios expresivos tienen como objetivo, incentivar la eficiencia de uso,
donde la importancia del acondicionamiento ambiental que conjuntamente con los criterios
tecnolégicos implementados, buscan potenciar la relacién subjetiva o emocional, hacia las
caracteristicas del usuario o target, encaminado hacia el concepto de disefio o imagen

corporativa si fuera el caso.

El incentivar la eficiencia de uso, significa crear el ambiente idéneo, que genere respuestas
emocionales positivas, que mediante las condiciones adecuadas, incida en la actitud y reaccion
del usuario, por lo tanto, los recursos sensoriales dentro de la espacialidad permiten conectarse
directamente con el usuario, de esta manera, el disefio empieza a desarrollarse de forma
integradora, ya que no solo se preocupa por delimitar, configurar, organizar y embellecer un

espacio, si no generar en un estado de satisfaccién mayor.

En este sentido, la materialidad, acabados, mobiliario, o los elementos compositivos, seran
estudiados y aplicados a partir de lo que se quiere lograr en el espacio, de tal manera que, no se
limite Gnicamente a la parte visual, si no a potenciar la estimulacion sensorial de una manera
mas compleja, para la construccion de vivencias y sensaciones adecuadas para el tipo de usuario

y ambiente.

Los elementos expresivos, que componen el espacio interior, permiten potenciar aquellos
recursos tecnolégicos utilizados para determinado propdsito, los mismos que permitan generar
una experiencia perceptiva y cognitiva, y finalmente, una emociéon, como resultado de la
interaccién del usuario con el espacio; y que su permanencia permita producir sensaciones

positivas y determinadas actitudes y reacciones durante y después del uso.

Por lo tanto, la relacion entre los dos criterios, tanto los tecnélogicos como expresivos, hacen
posible que el espacio sea usable y util, puesto que, las ventajas de desempefio que producen

los elementos que conforman el espacio, y, al integrar los recursos perceptivos, complementan
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el acondicionamiento ambiental necerario para mejorar la satisfaccion de uso y por ende del

usuario.

Es importante mencionar que, los criterios tecnolégicos y expresivos, cobran mayor sentido y
relevancia, al implementar las nuevas tecnologias, que son resultado de la innovacion, y no solo
en el campo tecnolégico, sino, matérico o decorativo, como una gran herramienta para hacer la

diferencia y agregar valor al producto (espacio).

De esta manera, considerando a los criterios de satisfaccion de Kano et al.(1984), las
caracteristicas tecnoldgicas y expresivas empiezan a garantizar la satisfaccion de las
necesidades emocionales de los usuarios, que mediante el adecuado uso de elementos
diferenciadores, la satisfaccion del usuario aumenta en su dia a dia o en relacién al uso, lo que
significa que, sus caracteristicas funcionales, tecnol6gicas y estéticas, producen un nivel de

satisfaccion mayor al esperado.

ESTILO/ TENDENCIAS DE ACUERDO AL CONCEPTO
DE DISENO

Figura 21:

e Deseabilidad - Criterios Expresivos

Finalmente, la deseabilidad en este punto, pretende establecer los vinculos emocionales, a
partir del manejo consciente de todos los elementos configurativos del espacio, de tal manera,
que se pueda crear un escenario, que establezca una conexion especial por medio de

experiencias, por lo que, es importante que los elementos perceptuales sean lo suficientemente
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esudiados para que logren caracterizar al usuario, y provoquen experiencias y memaorias en

relacion a sus necesidades.

Los recursos perceptivos como los visuales, tactiles, auditivos, y olfativos, mediante la
aplicacion de elementos adecuados, brindan al espacio caracter atractivo y estético, pero en este
punto, se busca potenciar la parte funcional y estética, mediante la generacion de experiencias
completas, que vayan mas alla de las perceptuales, hacia el efecto memorial, al recuerdo, o la

evocacion, provocando diferentes estados emociones, que afectan los procesos cognitivos.

Como sabemos, las emociones influyen de manera especifica al usuario, y la interaccién con
el espacio generan experiencias completas al involucrar a los sentidos, mediante los recursos
perceptivos en el espacio, que permiten fortalecer los vinculos emocionales, concentrando
pensamientos y las emociones experimentadas en el espacio, y que la experiencia de uso,
trascienda hacia un resultado perdurable o efecto memorial.

El efecto memorial, hace alusién a aquellos aspectos que crean conexiones especiales con
el usuario; Norman (2004), menciona que, hay objetos que nos traen recuerdos, por cOmo
huelen, por su tacto, y otros que no queremos tirar a la basura, y nos gusta como envejecen;
para ello, la experiencia del usuario, debe fortalecerce a través del disefio, y para resultar
conmovedora y memorable, es necesario experimentar, para que la memoria procese y

almacene informacidn que resulta significativa y con ello, generar recuerdos.

Es importante sefialar que, para potenciar el éxito del ambiente fisico o espacial, y que su
impacto sea directo en el subconsciente, y que contribuya al desarrollo de emociones, es
necesario considerar al espacio como un instrumento terapéutico, de tal manera que, el disefio
ofrezca soluciones psicolégicas al usuario, que, mediante la manipulaciéon intencionada de
elementos fisicos en el ambiente, que ofrecen ventajas emocionales en su uso y composicion
dentro de un espacio, puede influir positivamente en la generacibn de esquemas

comportamentales, de satisfaccion y experiencia.

En la actualidad, existen algunas técnicas de apoyo conductual o terapeuticas implementadas
principalmente, en espacialidades médicas o laborales, que intervienen en la desvirtualizacion
de sentimientos o emociones negativas, como el miedo, la tristeza o la ansiedad, producidos por
situaciones personales que, generalmente son el resultado de experiencias pasadas, y suelen
estar relacionadas ademas, con variables ambientales como, ciertos olores, ruidos, u otros
factores sensoriales que alteran la el estado emocional del usuario; por lo que los recursos
perceptivos resultan ser elementos distractores y terapelticos que le permiten al usuario
interactuar con el espacio de manera plena, y sobretodo que su experiencia de uso sea

satisfactoria y lleve consigo un buen recuerdo, desvirtuando experiencias traumaticas.

Entre las técnicas terapéuticas, mas utlizadas y beneficiosas se encuentran: la musicoterapia,
aromaterapia, ludoterapia, cromoterapia, que son implementadas generalmente, para manejar
estados conductuales, y con ello, estimular sus emociones e incentivar hacia el efecto memorial,

producido por el manejo e implementacion consiente de los elementos o recursos matéricos,
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ambientales o decorativos, que intervienen en el proceso sensorial, produciento estimulos que
repercuten en el estado animico, conductual y comportamental del usuario, y por ende en la

realizacién de sus actividades de una manera eficiente.

En este sentido, la deseabilidad con los criterios expresivos, establecen la conexion espacial
y especial con respecto a las necesidades emocionales o afectivas del usuario en un espacio;
puesto que, como seres humanos somos sensibles a diferentes factores y fenémenos, y el
entorno en donde realizamos determinadas actividades, influye notablemente en nuestro

comportamiento.

Por lo tanto, mediante la deseabilidad, se considera que los aspectos emocionales, juegan
un papel indispensable en la interaccién del usuario con el espacio, ya que son capaces de
transformar, influenciar o impulsar comportamientos, y, que conductualmente, establecen una
respuesta especifica del usuario, segun la situacibn o entorno en la que se encuentre o
desarrolle.

Finalmente, se concluye que, la deseabilidad, permite reenfocar y potenciar disefio, que a
partir de la vision de Donald Norman (2004), el disefio logre generar una propuesta holistica,
donde lo préactico no esté refido del placer de uso, en este sentido, satisfacer todas aquellas
necesidades fisicas y emocionales, que a partir de una problematica y necesidad, buscan mejorar
la calidad de vida de los usuarios mediante el uso y manejo de recursos adecuados en el espacio,
los mismos que pueden generar nuevos patrones de actividad orientados a reestructurar las
interacciones de adaptacién del usuario en una espacialidad.

Al implentar estas caracteristicas, considerando los niveles de satisfaccion de Kano et
al.(1984), representan para el usuario, el estado maximo de satisfaccién del usuario, ya que sus

soluciones implementadas son inesperadas, agradables, placenteras, y por ende, memorables.
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3.4. Resultados

El analisis criterial de los dos enfoques, ha permitido principalmente, considerar a la vision de
Donald Norman, sobre la importancia de las emociones en el disefio, a partir de la interaccion
del usuario con el producto, en este sentido, direccionar el proceso creativo en base al analisis y
estudio del usuario desde una perspectiva sensorial, que mediante su participacién activa,
influya en la toma de decisiones del disefiador y pueda ser plasmada en el espacio, desvirtuando,
el proceso basico o clasico del disefio, en el cual las neecesidades fisicas espaciales del usuario
superan el ambito emocional, afectivo, y conductual, donde el tnico vinculo que se establece es

el funcional o estético.

Por lo tanto, el resultado obtenido, entre el enfoque DCU y del DI para su estructura relacional,
inicia a partir de los elementos constitutivos del Disefio de interior, desde el andlisis del Usuario,
quien dirige el proceso de disefio, y el significado del espacio, el Contexto, como el medio que
reune factores condicionantes que intervienen en el proceso, el Concepto, como resultado entre
las necesidades del usuario en un contexto determinado, el mismo que, representa la variable
condicionante y determinante para la generacion de la forma, en este sentido, el concepto, tiene
una relacion directa con el espacio, puesto que, es la idea que da origen a su concepcion, e
influira la toma de decisiones funcionales, tecnoldgicas y expresivas, que determinan y definen

las caracteristicas constitutivas del espacio a intervenir.

A partir de ello, los factores del DCU, como la deseabilidad, la usabilidad, y la utilidad, se
vinculan al sistema relacional, cada uno de ellos aportando sus caracteristicas propias, que, al
relacionarse con los criterios basicos del disefio, se complementan significativamente, al integrar
las necesidades o caracteristicas del usuario (especificamente emocionalaes), con las
caracterisitcas fisicas espaciales, y, de esta manera, establecerse como criterios integrales de
disefio, que al entretejer sus caracteristicas logran resultados satisfactorios hacia el reenfoque

de disefio, y con ello, conseguir que los preceptos de Norman se apliquen hacia el interiorismo.

En este sentido, la relacion entre los elementos constitutivos, y sus factores operativos, dan
como resultado una interfaz que permite obtener un resultado, en este caso, una espacialidad,
que provee todos los aspectos importantes e indispensables para que el usuario pueda
interactuar con el mismo, a partir de sus necesidades que le permitan realizar y cumplir sus

actividades.
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En la estructura relacional, se puede evidenciar de manera general, el funcionamiento y
direccionamiento del sistema, que a partir de los elementos constitutivos del disefio, y la
interaccion entre el usuario, con el contexto y el concepto, que se dirige hacia el espacio; donde,
la deseabilidad al relacionarse con los aspectos emocionales del usuario, se posiciona como el
principal factor que se dirige hacia dos direcciones, primero hacia los criterios funcionales, ya
gue su aporte es la significacion emocional, que guia el proceso creativo, y permiten llegar a los
criterios funcionales, en base al estudio del usuario de manera integral, vinculando los aspectos
fisicos y emocionales; a partir de ello, se direcciona hacia el siguiente criterio, donde la usabilidad
se fusiona con los criterios funcionales y tecnolégicos, integrando los recursos perceptivos que
mediante los elementos tecnoldgicos y constructivos idéneos, permiten la efectividad de uso del

espacio.

El siguiente punto, es la utilidad, que recoge y potencia los criterios tecnoldgicos e integra
los aspectos que le brindan personalidad y caracter al espacio, como la materialidad y acabados,
en base al estilo e imagen que quiere proyectar el usuario, es importante sefialar que, en este
momento, los criterios expresivos que son implementados, influyen en la percepcion y cognicion

del usuario, lo que permiten la eficiencia y satisfaccion de uso en el espacio.

Finalmente, hacia la deseabilidad, que al tratar la parte emocional, cierra el proceso, que se
da, a partir del manejo consciente de todos los elementos que han permitido la configuracién del
espacio, y que generen conexiones especiales, por medio de experiencias, que a partir de los
elementos perceptuales, hayan podido cumplir cada una de las expectativas del usuario, que no
unicamente respondan hacia la funcionalidad y estética, si no provogquen experiencias, y
evoguen emociones, y que sean capaces de trascender en la memoria del usuario, generando
recuerdos o sentimientos gratos, provocando diferentes estados emocionales y con ello,

conductuales y comportamentales.

Finalmente, a partir del andlisis relacional de los dos enfoques, y al tener como referencia los
preceptos de Norman (2004), se puede evidenciar la correspondencia entre los criterios del
disefio, y, los factores del DCU que permiten la aplicacion y vinculacién integral del usuario en el
disefio de espacios, y por lo tanto, la creacion de lazos emocionales, que, a partir de los tres
niveles de procesamiento cerebral, se activan, en relacion a la experiencia de uso, y
considerando las relaciones establecidas y analizadas, permiten direccionar hacia el desarrollo

de un buen disefio espacial, por lo tanto se tiene:

¢ Nivel visceral, mediante la UTILIDAD, asociando los criterios tecnoldgicos y expresivos, al
tratarse de la primera impresion que genera la interaccion usuario — espacio, donde la
apariencia es lo que importa.
En este caso, los criterios tecnoldgicos y expresivos, al integrar los recursos perceptivos para
un mejor desempefio en el espacio, que mediante la aplicacion de elementos tecnoldgicos, y
constructivos, dan solucidn al acondicionamiento ambiental del espacio, y al complementarse

con los aspectos expresivos (materialidad, cromatica, mobiliario, etcétera), permiten potenciar
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el nivel estético del espacio, y ademas, generar un tipo de emocién, atribuido a la atraccién o

disgusto, determinado por el placer obtenido a través de sus sentidos y emociones.

¢ Nivel conductual, mediante la USABILIDAD, asociando los criterios funcionales con los
tecnolégicos.
El espacio se juzga a partir de la efectividad de uso, o el funcionamiento, es decir, que la
interaccién del usuario — espacio, haya considerado sus necesidades funcionales (circulacion,
distribucion, o accesibilidad), que faciliten la ejecucion de sus actividades, mediante el
adecuado manejo y aplicacion de los recursos tecnolégicos indispensables, que contribuyen
a satisfacer las metas o necesidades funcionales que debe cumplir el espacio, con ello, las
emociones de satisfaccion, decepcién o frustracion emergen en relacidon al cumplimiento de

sus necesidades.

¢ Nivel reflexivo, mediante la DESEABILIDAD, asociando a los criterios expresivos con los
funcionales, se juzga a partir de la carga simbolica o personal sobre lo que el usuario siente,
piensa o recuerda, durante y después de su experiencia de uso, lo que puede generar que el
usuario, disfrute o evite la experiencia.
En este punto, el aporte importante se da, a partir de la significacion emocional del espacio,
que permitiran mejorar el funcionamiento, y la estética, y con ello una conexién especial mas
alld de lo racional, a partir de la experiencia del uso, por lo que en este aspecto, responde a
los niveles reflexivos, mediante los elementos perceptuales y que su aplicacion logre cumplir
las necesidades del usuario, y generen experiencias completas, que vayan mucho mas alla
de las apariencias, es decir, que el espacio provoque y evoque estados emocionales, y
satisfaccion personal.
El nivel reflexivo, concibe una relacion mucho mas intima, por lo que sus caracteristicas
subjetivas, provocan estados emocionales de admiracion o indignacién en funcién a lo que

quiere comunicar el espacio.

Con ello podemos evidenciar que, al implementar la parte emocional en cada criterio, mediante
el estudio y andlisis del usuario, se obtiene un “producto especial” que cumple y garantiza las

funciones indispensables de un producto para el uso y satisfaccién del usuario:

. Funcién préactica — mediante la usabilidad, a partir de los criterios funcionales y
tecnoldgicos, determinando el nivel conductual del usuario.

. Funcion estética — mediante la utilidad, a partir de los criterios tecnolégicos y
expresivos, determinando el nivel visceral del usuario.

. Funciéon simbdlica — mediante la deseabilidad, a partir de los criterios funcionales y

expresivos, determinando el nivel reflexivo del usuario.
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En este sentido, se puede evidenciar que, es indispensable para lograr la funcionalidad de un
buen disefio, es necesario incorporar el estudio emocional del usuario en cada uno de sus
criterios, y con ello garantizar el éxito del mismo, de acuerdo a los preceptos establecidos por

Donald Normal.
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3.5. CONCLUSIONES Y POSIBILIDADES

El DCU, es considerado como un enfoque emergente, que su proceso puede ser aplicado
hacia el disefio de cualquier tipo de artefacto, pero la eleccién de métodos y técnicas dependera
del tipo de proyecto.

Ademas, la importancia del analisis y estudio del usuario de manera integral, permite considerar
los aspectos necesarios para obtener un disefio que vaya en correspondencia a los objetivos del

usuario, cumpliendo sus expectativas tanto fisicas como emocionales.

Mediante el analisis de elementos y caracteristicas fundamentales del enfoque DCU se pudo
identificar la relacion y correspondencia teérica que se presenta con los criterios disefio de
interiores, y ademas que, son necesarios, indispensables, y complementarios para el correcto
funcionamiento del espacio. Lo que permite, ademas, establecer una definicion mucho mas

amplia sus factores caracteristicos, especialmente de la usabilidad y la utilidad.

Las relaciones entre las caracteristicas del DCU con de los criterios del disefio de interior,
permitieron identificar la importancia del significado de las emociones en el disefio, puesto que,
la vinculacién entre enfoques responde no solo las necesidades de orden técnico o fisico, y de
una correcta usabilidad y utilidad, sino también a los factores que involucran al disefio emocional,
que aparte de generar un mejoramiento en la interaccién con el usuario en un espacio
determinado, permiten construir experiencias funcionales, estéticas y memorables, de tal manera

que su grado de satisfaccion sea completo y favorable tanto funcional como animicamente.

En este sentido, es también importante sefialar, que la vinculacion entre los dos enfoques,
crean nexos especificos con los criterios de disefio emocional establecidos por Norman, en

donde las caracteristicas del espacio provocan efectos emocionales a partir de su interaccion.

De este modo, la presente investigacion se puede visualizar la diferencia del proceso de
disefio tradicional, y la establecida a partir del andlisis del usuario, que permite la integracion total
del mismo, cuyo proposito es que la experiencia de uso a partir de los estados emocionales
generados por la interaccion con el espacio, y con ello, los multiples beneficios en la salud fisica

y mental por sus efectos emocionales que producen los espacios.

Este proceso de disefio integral, es una tarea compleja que exige mucho tiempo, trabajo y
esfuerzo por parte del disefiador, pero permitira potenciar mucho mas las propuestas de disefio,
por la importancia de la salud emocional del usuario; finalmente, se podria considerar en realizar

estudios de aplicabilidad en espacialidades, a partir de este andlisis.
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