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«Para gustos, colores» dice el dicho. En efecto, cada persona tiene preferencias diferentes. En el
momento de escoger un producto o servicio ¢por qué elegimos |o que elegimos? Por gemplo, si de
vehiculos se habla, ¢qué nos hace preferir un auto compacto sobre una SUV? O en un contexto
similar, ¢por qué elegir una bicicleta sobre un automévil? Sin duda estéd el componente de cubrir
una necesidad, pero eso no cuenta toda la historia, pues en otro escenario, esta vez de eleccion de
ropa, es facil discernir que, en nuestras decisiones, buscamos expresarnos y tener experiencias.

La Arquitectura es un campo de interés en el que es manifiesta la relacion entre necesidad y
expresion. Estudiando los discursos arquitectonicos através del tiempo, podemos notar aquellos en
donde predominé lo estrictamente funcional y otros en los cuales prevaleci6 la belleza. Lo dificil es
encontrar el balance entre ambos. Horacio Baliero, arquitecto argentino, diria que «la arquitectura
es hacer de lo necesario algo bello, sdlo con lo estrictamente necesario». Su par suizo-frances, Le
Corbusier, erade un parecer similar, pues él postul6 que la humanidad necesita de bellezay algo lo
es cuando cubre una necesidad.

En el campo de las Ciencias de la Computacion, la relacién entre necesidad y belleza se encuentra
dentro de la rama de Interacciéon Humano-Computadora (HCI por sus siglas en inglés),
especificamente en el campo de la Experiencia de Usuario (UX por sus siglas en inglés). La UX
estudia a las aplicaciones de software o hardware mas alla de cuan eficientes y eficaces resulten y
explora las emociones que éstas provocan en |os usuarios. Asi, se busca percibir un producto o
servicio de manera positiva, que lo distingan como placentero, valioso, seguro y reconfortante, sélo
por mencionar algunas cualidades.

Que un producto sea percibido positivamente por los usuarios le brinda una ventaja en un mercado
sumamente competitivo. Hay varios ejemplos, pero se analizara sélo una noticia reciente. En
servicios de streaming de musica hay diversas opciones, entre ellas, Spotify, Apple Music,
Amazon Music y Tidal, solo por citar algunas. En mayor o menor medida todas cubren
satisfactoriamente la misma necesidad, es decir, la reproduccidon de muasica y otros contenidos
auditivos como podcasts. Justamente es en este genero que se desarrolla nuestro ejemplo. El
podcast titulado The Joe Rogan Experience es el méas exitoso dentro de la plataforma Spotify con
mas de 11 millones de escuchas por episodio. Desde €l inicio de la pandemia de COVID-19, €l
presentador del programa, Joe Rogan, se convirtié en una figura polémica por sus comentarios y
tener invitados que crearon desinformacién respecto al virus, poniendo en peligro la vida de
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muchas personas al desaconsejar la aplicacion de vacunas e inclinarse por tratamientos
desacreditados. De esta manera, el mayor altercado se desaté cuando el musico Neil Young, a
manera de protesta contra Rogan, decidio retirar su catdlogo de la plataforma. A partir de ese
momento, otras grandes figuras musicales, siguiendo el ggemplo de Y oung, decidieron que sus
creaciones ya no estarian disponibles en Spotify. Esta controversia provoco que millones de
usuarios decidieran terminar su suscripcion, migrando a otra plataforma, o que ocasioné a Spotify
mas de cuatro mil millones de dolares en pérdidas hasta e momento. Esta problematica confirma
gue laUX esvital para una plataforma digital, pues las personas no solo usan un producto por las
caracteristicas inherentes a su implementacion, sino también por como los hace sentir.

La democratizacion de las computadoras determina, en alguna medida, la expresién individual. La
tecnologia no es dominio exclusivo, como antafio, de ingenieros en electronica o matematicos. Ello
no es casualidad ni resultado de eventos fortuitos; nifios, jovenes, adultosy personas de la tercera
edad pueden utilizar equipos de computo como parte de su trabajo diario o en actividades | idicas
gracias al trabajo de investigacion y desarrollo en UX, pues ya no es necesario un grado
especializado para operar una PC o un teléfono inteligente. Los medios tecnol 6gicos estan a
nuestra disposicion y son ellos quienes deben adaptarse a nosotros, no a reveés, pues como diria el
disefiador industrial Dieter Rams, «el disefio no debe dominar las cosas. No debe dominar a la
gente. Debe ayudar alas personas».

Larelacion entre Arquitecturay HCI no sblo se limita a la expresion necesidad-belleza. Por una
parte, el arquitecto aleman, Walter Gropius, queria romper las barreras entre pintura, escultura'y
arquitectura. En UX, tratamos de eliminar los obstécul os entre disefio, computacion, ergonomia,
cienciay arte. Por otra parte, un colega de Gropius, el germano-americano Ludwig Mies van der
Rohe, decia que la arquitectura es un lenguaje, pero se debe tener una gramatica para tener un
lenguaje. Si se es bueno con é, se puede crear una gran prosa, pero si se es excepcional, es posible
crear poesia. En HCI sucede lo mismo, la gramatica esta dada por |a usabilidad, pues son los
elementos béasicos de interaccion que crean un lenguaje de uso: «dar clic, arrastrar, dejar
presionado». Asi que, si se es diestro con el lengugje (buena usabilidad), se puede crear una gran
aplicacion, pero si se es extraordinario, puede producirse una experiencia, algo que vamés alade
una necesidad, algo trascendental. Ese es €l propdsito primordial en UX, no crear modas, sino
buscar principios més profundos.

Existen diversos gjemplos a los que se puede recurrir y observar un buen disefio de UX, pero para
tener algo que todos podamos identificar, volteemos a ver a Google. Desde finales de los 90, €l
gigante de las busquedas nos ha recibido con su misma «cara» amistosay sencilla; el logo de la
compafiia, una caja de busqueday un par de botones. Es todo |o que se necesita. A través de los
anos, han desaparecido o se han afladido ciertos elementos, se han agregado caracteristicasy otras
se han modificado, pero, en esencia, todo sigue igual. Esto no es sencillo; podemos pensar que
Google es s6lo un buscador y una caja de texto es todo 0 que se necesita, pero la empresa
californiana dejo de ser «s6lo» un buscador hace muchos afios. ¢Qué sucederia si deciden agregar
un botén, una pantalla, un sonido, un video por cada caracteristica ofrecida? El resultado seria un
caos, un desastre. Hoy Google es una calculadora (bésica, cientificay gréfica), un buscador de
vuelos, conversor de divisas, buscador reverso de imagenes, biblioteca académica, oraculo del
clima, un videojuego... La constancia tiene ventajas, pues no se sorprende al usuario ni se
interrumpe €l flujo de trabgjo a que esta acostumbrado; después de todo, quién no hatemido al ver
la etiqueta «nueva formula» en un producto favorito o ha tenido un dolor de cabeza al descubrir
gue el sistema o aplicacion con la que se trabaja dia con dia de pronto es cambiada por alguna
razén, y hay que aprender todo nuevamente. No obstante, esa inmutabilidad tampoco es la panacea,
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pues impide que los usuarios descubran nuevas funciones, por 1o que no es raro encontrar videos o
paginas que prometen trucos o «hacks» con Google, que solo describen las caracteristicas ocultas
traslasimplicidad del buscador. De esta manera, podemos alcanzar a vislumbrar que laUX no solo
se limita a cuestiones de lainterfaz gréfica de usuario, sino que abarca un conjunto de variables a
considerar.

Se ha mencionado a través de algunos e emplos, como el lenguaje de UX es similar al de la
Arquitectura en términos de belleza y necesidad, y como coinciden en que considerarlas como
disciplinas estéticas, en el sentido mas simplificado de la palabra, seria un error. Pero ¢como se
hace investigacion en UX? La respuesta es digna de un curso universitario, pero trataremos de
responderla con un ejemplo concreto realizado en el laboratorio de «Groupware y Disefio de
Interaccion» del Departamento de Computacion. En este proyecto desarrollamos un chatbot, es
decir, un constructo de Inteligencia Artificial que involucra modelos de HCI para interactuar con
usuarios mediante lenguaje con texto o voz. Tal chatbot tiene como objetivo ayudar en el proceso
de ensefianza/aprendizaje en la ensefianza secundaria. Para el disefio, implementacion y prueba de
esta aplicacion se empled el proceso «Design Thinking» que consiste de cinco etapas, las cuales,
NO SON Pasos estrictos, pues esta metodol ogia no es estrictamente lineal ni un camino «limpio» que
se tiene que seguir a pie juntillas, sino que marca la pauta para organizar €l trabajo. La primera
etapa es Empatizar, investigar las necesidades de los usuarios. Para ello, pasamos algun tiempo
familiarizandonos con los procesos mas comunes de una secundaria local, conociendo su
infraestructura, realizando entrevistas a los tres papeles més importantes. alumnos, maestros y
personal administrativo. Esta etapa es crucial, pues permite dejar de lado los prejuicios y ganar
perspectiva de usuarios reales y sus dificultades. El siguiente paso es Definir, pues hay que
organizar, anaizar y sintetizar lainformacion obtenida; dejar en claro cuéles son las necesidades y
problemas de los usuarios. Aqui se descubrié que varios procesos se pueden automatizar, la
comunicacion entre |os tres roles se puede mejorar y que algunas personas son reticentes a utilizar
cualquier tipo de tecnologia. De esta manera, llegamos al tercer paso, |dear, que consiste en una
lluvia de ideas, donde se discuten las posibles alternativas para solucionar los problemas,
descartando aquellas inviables por las caracteristicas de los usuarios y por las limitaciones del
proyecto. Se sabia que un sistema informatico usual no serviria, pues la secundaria ya habia
intentado algunas implantaciones sin mucho éxito, pero buscamos nuestra ventana de oportunidad:
tanto alumnos, maestros y trabajadores administrativos suelen usar WhatsApp o aplicaciones
anaogas, asi que se penso que un chatbot con una interfaz similar podria funcionar. Esto nos lleva
a cuarto paso, Prototipar, para lo cua implementamos un chatbot muy sencillo con una interfaz
web, que complementamos con algunos modelos en papel que redondeaban las funciones que
planeamos para el mismo. Finalmente, el quinto paso es Probar, para lo cual se consiguieron
algunos participantes de cada rol para experimentar con nuestro prototipo. Mediante entrevistas y
aplicaciones de cuestionarios, los resultados revelaron que efectivamente el chatbot tuvo una
respuesta positiva 'y se posicionaba como una alternativa efectiva para ayudar a las personas del
contexto en cuestion.

Este proceso tiene una naturaleza iterativa, que no esta compuesto por pasos fijos sino de etapas
gue contribuyen al disefio total del proyecto de forma integral y no secuencial. El objetivo del
«Design Thinking» estd nuevamente en consonancia con las ensefianzas de la escuela de
Arquitectura de la Bauhaus, pues se trata de obtener un entendimiento profundo de los usuarios y
cud seria su solucién o producto ideal, lo que era muy claro para Gropius afinales de los sesenta,
pues diria que €l precepto guia del disefio no era un asunto intelectual o material, sino intervenir
integralmente en €l tejido de lavida, esencial paratodos en una sociedad civilizada.
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