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Interfaces para la innovacion.
El papel de la visualizacion en el proceso
de diseno de servicios y experiencias

Juan IoNAciO VISENTIN
LabTec / Facultad de Filosofia y Letras, Universidad de Buenos Aires
Facultad de Arquitectura, Diserio y Urbanismo, Universidad de Buenos Aires

INTRODUCCION

epetimos y escuchamos hasta el hartazgo que la cantidad

de datos e informacion crece exponencialmente y que se
duplica cada vez mas rapido, mientras que nuestra capa-

cidad cognitiva de atender a ésta es casi la misma desde hace
varios siglos. Esta situaciéon que padecemos nos lleva a hablar
desde hace ya varios afos de fenémenos como la infoxicacion!
o angustia informativa? para tratar de retratar nuestra exposicion
ante semejante avalancha de datos, la cual dificulta nuestras posi-
bilidades de discernir acerca de lo que es valioso, cierto y confia-
ble en términos informativos que constituyen insumos necesarios
para poder actuar y tomar decisiones dentro de cualquier ambito.
Las organizaciones se enfrentan entonces a contextos cada vez
mas dinamicos, complejos e inciertos que las obliga a adaptarse

1  Alfons Cornella, “Cémo sobrevivir a la infoxicacion”.
2 Saul Wurman, Angustia informativa.
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Las prdcticas sociales...

—para mantenerse o subsistir— a través de innovaciones y proce-
sos de cambio que afectan a alguna de sus partes o a su totalidad;
procesos que no son un lujo o una frivolidad sino una necesidad
concreta que ha de ser gestionada adecuadamente. Ante estos
contextos nos valemos de herramientas y tecnologias cognitivas
para enfrentarnos y tratar de comprender mejor al mundo que
nos rodea, en donde, como suele decirse, el “cambio es la tnica
constante”.

MUTACIONES INFOCOMUNICACIONALES

Entenderemos por comunicacion “[...] la accion de transferir de un
individuo —o un organismo—, situado en una época y en punto
dado, mensajes e informaciones a otro individuo —u otro siste-
ma— situado en otra época y en otro lugar, segin motivaciones
diversas y utilizando los elementos de conocimiento que ambos
tienen en comun”.® Estos mensajes e informaciones transferidos
implican siempre la intermediacion de algin tipo de tecnologia
para facilitar el acto comunicativo, desde la invencién del habla
y del alfabeto hasta el desarrollo de internet y la comunicacion
satelital.

Es por ello que cuando las tecnologias (y/o la técnica) cambian,
la comunicacién se ve modificada porque implica una modifica-
cion en las formas de interaccion, y en ultima instancia condiciona
las posibilidades de innovar en un entorno determinado. Precisa-
mente, desde fines del siglo pasado estamos experimentando una
serie de mutaciones? en materia de comunicacién que permiten
comprender las nuevas caracteristicas (y codigos) de interaccion,
las cuales son las siguientes:

1. Del broadcasting al networking, en donde los grandes me-
dios masivos que tenian comunicacion unidireccional con

3 Joan Costa, La comunicacion en accion, 62.
4  Carlos Scolari.
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Interfaces para la innovacion. El papel...

los receptores ceden paso a los medios mas pequenos con
posibilidad de tener una comunicacion de “ida y vuelta”.
Del receptor (pasivo) al prosumidor (activo), lo que modifi-
ca la “pasividad” que teniamos frente a los grandes medios
por otra actitud proactiva en términos de produccion y di-
fusion de mensajes (auto)producidos.

Del texto lineal al hipertexto, lo que hace posibles dinami-
cas de lectura que van mas alla de la simple linealidad.
Del monomedia a la multi/transmedia, 1o que enriquece
las experiencias comunicativas.

De la periodicidad al tiempo real, en donde cada vez mas
la inmediatez gana terreno a la pausa (periddica) de otros
tiempos.

De la escasez informativa a la infoxicacion/infodemia; pa-
radéjicamente, la abundancia también nos puede conducir
a situaciones de desinformacion.

De la intermediacion a la ciberintermediacion, que delega
a los algoritmos las recomendaciones que antes dejabamos
en manos de expertos o profesionales.

Del profesionalismo al amateurismo, fruto de la difusion (y
el abaratamiento) de la tecnologia que convierte, potencial-
mente, a cada “receptor” en un productor de contenidos.
De la opinion piiblica al filtro burbuja, también fruto del
avance informatico; la personalizacion a la oferta de conte-
nidos suele estar separada de los contenidos generados por
los grandes medios.

De la escision de lo piiblico y privado a la hipervisibilidad,
lo que da lugar a una exhibicién y publicaciéon constante
de lo cotidiano, que convierte a la vida misma en una ofer-
ta de contenidos.

La comunicacion no solamente esta determinada por elementos
tecnologicos; también participan activamente las motivaciones, los
intereses y los elementos que tienen en comun las personas que
participan en el proceso comunicacional. Dichos elementos comu-
nes que tenemos con otras personas no garantizan que el proceso
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de comunicacion sea efectivo. Precisamente nos atraviesa una se-
rie de mitos e instintos muy arraigados que condicionan aquellos
que vemos o entendemos. De acuerdo lo planteado por Roslink,>
dichos instintos son los siguientes:

10.

Separacion, a través de la cual nos forzamos a ver al mun-
do de manera binaria, pensando en opuestos, sin grises ni
términos medios.

Negatividad, en donde nos condicionamos a esperar siem-
pre que las cosas vayan a empeorar.

Linea recta, lo que nos lleva a pensar en términos lineales
respecto a la evolucion de las tendencias.

Miedo, tanto a que las cosas salgan o vayan mal, como a la
muerte como fin de la existencia.

Tamaiio, en donde no poner en relaciéon correcta a otros fe-
nomenos podemos caer en errores de interpretacion.
Generalizacion, en donde solemos etiquetar un fenémeno
como igual o similar a otros.

Destino, a través del cual pensamos que no hay posibilidad
de cambio o mejora en algunas situaciones.

Perspectiva iinica, mediante la cual no evaluamos alterna-
tivas de visualizacion o solucion a los problemas.

Culpa, con la que buscamos responsabilizar a alguien de
aquello que ocurre.

Urgencia, que redunda en un sentido alarmista de exigir
soluciones inmediatas sin analisis serios.

VISUALIZACION Y NARRACION DE DATOS

Por su parte, entenderemos a la visualizacion como

[...] aquella tecnologia plural (esto es, disciplina) que con-
siste en transformar datos en informacion semantica —o en

5

Hans Rosling, Factfulness.
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crear las herramientas para que cualquier persona complete
por si sola dicho proceso— por medio de una sintaxis de
fronteras imprecisas y en constante evolucion basada en la
conjuncion de signos de naturaleza iconica (figurativos) con
otros de naturaleza arbitraria y abstracta (no figurativos:
textos, estadisticas, etc.).®

La visualizacion se erige como un artefacto o herramienta que es
utilizado por una persona que deviene en usuario de la informa-
cion que se condensa dentro de la pieza. Cada pieza visualizada
estara compuesta por una estructura, una codificacion y de ano-
taciones. La estructura permite develar el modelo de organizacion
de la informacion, la cual se codificé a partir de la seleccion de
determinadas variables visuales, acompafiadas por algunas anota-
ciones para narrar y terminar de poner en contexto a los datos e
informacion de la pieza.

En tanto herramienta, la visualizacion tiene fundamentos muy
importantes que han de ser tenidos en cuenta:

* Parte de la consideracion de la cogniciéon como funcion
(perceptual) limitada del ser humano.

* Reconoce una memoria de trabajo limitada (asemejable a la
funcion computacional de un procesador informatico).

* Observa la falencia de los soportes/dispositivos para facili-
tar instancias enriquecedoras de interaccion.

Por su parte, toda visualizacion tiene una razén de ser, o dicho de
otro modo, busca satisfacer una necesidad o problema. Concreta-
mente “[...] la representacion grafica de datos o conceptos, que tie-
ne como resultado una imagen mental o un artefacto externo que
ayude a la toma de decisiones”.” Nos valemos de una visualizacion
(en tanto artefacto) para ayudarnos a actuar y decidir. Es por ellos

6  Alberto Cairo, El arte funcional, 38.
7  Colin Ware, Information Visualization: Perception for Design, 26.
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que los objetivos de una visualizacién son variados, entre los que
podemos enumerar:

*  Comunicar, para transmitir informacién compleja de mane-
ra simple e intuitiva.

e Explorar, lo que permite al usuario navegar por los datos
para poder analizar un fenémeno desde diferentes puntos
de vista.

*  Contextualizar, lo que pone los datos en correcta relacion
con su contexto para brindar instancias de comprension
superadoras.

» Jerarquizar, lo que permite encontrar patrones, tendencias
o los elementos disruptivos en una serie de datos.

A su vez, y de acuerdo a los objetivos que las visualizaciones de-
ben cumplir para un usuario (destinatario), podemos observar las
funciones que deben o pueden evidenciarse en una visualizacion,
entre las cuales encontramos:

*  Comparar, que permite poner en relacion un dato en rela-
cion a otro u otros.

* Tendencias, que posibilita estimar o proyectar el compor-
tamiento de una variable.

* Mapas, para poner en “territorio” el significado o importan-
cia de un dato.

*  Partes de un total, que permiten entender la relacion de un
dato en relacion a una totalidad.

*  Distribuciones, en donde se pueda observar como se distri-
buye la ocurrencia de datos o fenémenos.

*  Correlaciones, en donde se evidencian como se relaciona la
evolucion de los datos entre si.

* Conexiones, relaciones y redes, para poder visualizar como
estan conectados los datos y partes de la informacion entre
si y en relacion al resto.

104



Interfaces para la innovacion. El papel...

Antes hablamos de la importancia e intencionalidad de una visua-
lizacion de informacion para resolver o dar respuesta a un proble-
ma. En definitiva, cada uno de éstos comienza con una pregunta
acerca de la situacion problematica, y asi como en la oralidad la
respuesta esta asociada a una construccion narrativa oral, en el
mundo infovisual también dichas construcciones narrativas son
visuales.

Si lo analizamos desde la estructura o légica aristotélica® de
analisis del discurso (ethos, pathos y logos), en la narraciéon (o
pieza) visual de datos también podemos observar no solo los da-
tos (elementos vinculados a lo l6gico-racional), sino también una
historia en la cual éstos son narrados (o que genera un vinculo
emocional con el publico), asi como de un relato en donde se pue-
de observar la intencionalidad ética o factica de la accién que se
pretende incidir.

Por tanto, entenderemos la visualizacion como una tecnologia
o interfaz capaz de transformar datos en informacion valiosa para
un usuario, en tanto permita a éste satisfacer una necesidad o
problema. La visualizacibn —o representacion grafica de datos
0 conceptos— se constituye como artefacto externo a la mente hu-
mana, que es capaz de ayudarnos a tomar decisiones; esto es, nos
valemos de aquella visualizacién (en tanto interfaz) para poder
actuar y decidir con mayor eficacia. El repertorio de visualizacio-
nes que se utilizan cotidianamente en las organizaciones puede
permitir analizar y mejorar la utilizaciéon de las mismas para fa-
cilitar tanto la gestion, como la posibilidad de establecer nuevas
practicas innovadoras.

PROYECTUALIDAD DEL DISENO

El disefio es una actividad proyectual determinada —en tanto
proyecto— por recursos limitados; esto es, un plazo temporal da-
do para la realizacion del proyecto (disefio) de acuerdo a una

8  José Berengueres, Visualizacion de Datos & Storytelling.
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asignacion determinada de recursos (materiales, financieros, eco-
némicos, humanos, etcétera) que cumple con determinados estan-
dares de calidad. Es por ello que todo proyecto de disefo necesita
gestionarse para lograr una eficaz y eficiente utilizacion de los
recursos.

Dada la estrecha vinculacion entre el diseno y lo proyectual,
sera conveniente definir a aquel como la anticipacién de posi-
bles quiebres en la vida cotidiana.? Todo proyecto surge a par-
tir de alguna necesidad, y en este caso el disefio se anticipa a
las probables necesidades que tenga una persona al interactuar
con el objeto (material o inmaterial) disefiado. Sera interesante,
en linea similar a Flores, hablar de disefio como resolucion de
contradicciones,!® ya que, en definitiva, siempre tenemos varias
opciones o alternativas para satisfacer una necesidad.

A su vez, también podemos hablar de diseno en tanto interfase
que aina a un usuario, un artefacto y una accion. “La conexion
entre estos tres campos se produce a través de una interfase. Se
debe tener en cuenta que la interfase no es un objeto, sino un es-
pacio en el que se articula la interaccién entre el cuerpo humano,
la herramienta (artefacto, entendido como objeto o como artefacto
comunicativo) y objeto de la accion”.!! Este esquema ontolégico
sirve también para desligar al disefio del anclaje historico a las
ideas de forma, funcion y estilos (estéticos). El diseno en general
y el diseno de informacioén en particular deben ayudar a realizar
una accion eficaz.

Lo que debe quedar claro, entonces, es que hablar de disefio en
términos de interfaz nos obliga a romper con el binomio forma-
funcién para justificar esta actividad proyectual, y no hay que caer
en consideraciones estéticas o cosméticas.'? Por mucho tiempo
se crey6 que el disefio debia hacer lindo un producto u objeto, lo
que le agregaba determinado valor. Esta creencia ve al disefio no

9  Fernando Flores, Creando organizaciones para el futuro..
10 Leonardo Schvarstein, Dise7io de organizaciones.

11 Gui Bonsiepe, Del objeto a la interfase, 17.

12 1Ibid.
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como parte constitutiva de un proceso de produccion (de objetos,
servicios o mensajes), sino como una etapa “agregada” que ayu-
daba a diferenciar los bienes o servicios comercializados por una
organizacion.

Actualmente el disefio debe pensarse no como un valor agre-
gado, sino como un valor en si mismo. El disefio, dada su natural
tendencia a la interdisciplinariedad, debe ser considerado como
parte constitutiva misma de todo proyecto, desde el momento
de su planteamiento hasta las etapas de retroalimentaciéon una
vez implementado. En ultima instancia, el disefio debe posibilitar
la concrecion de una accién o tarea por parte de un usuario o
destinatario.

Dentro de las diversas subdisciplinas, el disefio de servicios se
erige como una practica en donde se integran saberes y discipli-
nas de variada indole para gestionar procesos, recursos e infraes-
tructura siempre con el foco en las personas y usuarios; esto es,
buscando satisfacer sus necesidades o problemas concretos.

El diseno de servicios, a partir de la utilizacién de metodologias
que pueden ser mas o menos estructuradas o bien mas o menos
agiles, proyectan y disefian aquellas soluciones para visualizar
los procesos involucrados que deben realizarse para satisfacer la
necesidad o resolver un problema, e incluso nos valemos del di-
sefio (visualizaciones mediante) para transformar una situacion o
bien innovar en el desarrollo de nuevos procesos, productos
O Servicios.

GESTION DE LA INNOVACION

Innovar significa “traer lo nuevo”, y se lo asocia principalmente a
tener ideas nuevas. Precisando ain mas la definicién del término
innovacion, se dird que ésta “[...] consiste en generar ideas que
sean convertibles en un producto, servicio o proceso que suponga
un valor para los clientes o la sociedad, de manera que se con-
sigan unos resultados (econémicos y sociales) sostenibles en el
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tiempo”.!3 Hablar de innovacion dentro del ambito organizacional
implica reconocer la secuencia que inicia con ideas que tienen
valor para alguien, lo que determina la obtencion de resultados.

La generacion de ideas necesita de una metodologia que fa-
cilite el proceso de ideacion (proyeccion) y que incube las ideas
de acuerdo a la posibilidad real de ser llevadas a la practica; esto
es, cuando alcancen su punto de maduracién necesarios para ser
valoradas adecuadamente. Analizar a las ideas en clave de valor
implica detectar qué le aportan a un publico determinado, sea
interno o externo; es decir, alguien debe valorar a aquellas ideas
generadas. Queda allanado, asi, el camino para obtener resultados
econodmicos y/o sociales. De este modo, se cierra y retroalimenta
el ciclo de innovacién generando los rendimientos necesarios para
sostener y potenciar dicho ciclo.

La innovaciéon como practica ha pasado a ser cada vez mas
importante para la vida de las organizaciones. Principalmente, el
aumento de la competencia y el acortamiento de los ciclos de vida
de los productos y servicios determinan la necesidad de innovar.
Los miembros de la organizaciéon que directa o indirectamente
llevan adelante procesos de innovacion estaran mas involucrados,
tendran mejor productividad e, inclusive, tendran mayores incen-
tivos para no cambiar de trabajo;'4 de este modo, la organizacién
alcanzara mejores rendimientos econoémicos.

La innovacién puede tener origenes diversos dentro de una
organizacion. En efecto, el surgimiento de ideas innovadoras que
habran de ser llevadas a la practica se deben a:

* Ideas que surgen espontaneamente por alguna persona, la
cual no necesariamente puede estar vinculada a la funcién
de innovacién. De este modo, y de manera completamen-
te aleatoria, algunos agentes pueden realizar un aporte que
luego sera tomado y analizado por el equipo que lleva ade-
lante el proceso de innovacion.

13 Alfons Cornella, Ideas x Valor = Resultados, 15.
14  Alfons Cornella, Verne. El modelo de innovacion de Infonomia.
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* Otra fuente de innovacion se debe a la creacion de espacios
abiertos a la participacion de agentes, los cuales aportan
ideas que estaran a disposicion de la organizaciéon cuando
algin problema deba ser resuelto o bien, a través del apro-
vechamiento de alguna oportunidad. Esta instancia institu-
cionaliza la innovacion dentro de la organizacion.

* A su vez, la tercera fuente de innovacion se debe a la crea-
cion de un espacio o equipo interdisciplinario, los cuales
llevan adelante una accion sistematica que puede abarcar
desde el analisis de cada propuesta innovadora, hasta la
implementacion de la misma. Este ambito puede estar com-
puesto por miembros de un area o, sin son transversales,
de varias de ellas.

Los participantes del proceso de innovacién no se limitan a agen-
tes o c€lulas especificas, sino que también pueden tomar parte los
proveedores y los clientes/usuarios. Cada organizacion debe tener
la capacidad de escuchar activamente la demanda, los reclamos
o comentarios de sus diversos publicos, y asi hacerlos participes
del proceso de innovacion y, en ultima instancia, de la propuesta
de valor.

Finalmente, la innovacién se puede dar en los cruces de los
diferentes tipos. Concretamente, en la interseccion de las areas
de disefno (originalidad), las operaciones (fabricacion) y la comu-
nicacién (venta). “Los ciclos de vida de producto son cada vez
mas cortos, aparecen nuevas tecnologias que amenazan con cam-
biar drasticamente la manera en la que se fabrica o distribuye
un producto, y los cambios en las necesidades (pulsiones) de los
consumidores se producen con mas rapidez”.’> Es por ello que in-
novar linealmente, por areas estancas y sin relacionamiento entre
las mismas, determina soluciones parciales que no contemplan la
total complejidad.

15 Cornella, Ideas..., 53.
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DEL DATO A LA ACCION

Destacamos en el disefio su capacidad para facilitar una accion
eficaz que posibilita la operacion de un producto o bien la lectura
o comprension de una accion comunicativa. De acuerdo con la co-
rriente enactiva del conocimiento,l6 conocer es una accion efecti-
va. Todo aquello que aprendemos en el devenir de nuestra propia
experiencia se constituye rapida y eficazmente en conocimiento; a
veces se tratara de cuestiones trascendentales para una persona o
bien podra referirse a simples quehaceres cotidianos.

El acceso a la informacién se obtiene entonces cuando existe
comprension por parte del destinatario. Como deciamos anterior-
mente, la informacion es mas facil de “digerir” si esta disenada,
por lo cual podemos considerar, en la misma linea, que aquella
informacion disefiada facilitara al receptor el acceso a la misma.

Sera a partir del enfoque enactivo que entrarin en considera-
cion el sentido comin y el contexto como elementos determinan-
tes de la cognicion humana, atravesados a su vez simultaineamente
por el lenguaje, el cuerpo y la historia social. El enfoque enactivo
(o constructivismo), entonces, considera a la cognicién como ac-
cion efectiva: el conocimiento del mundo no es objetivo y externo
a nosotros, sino que vivimos generando interpretaciones perma-
nentes de todo aquello que nos rodea. Y lo mas importante aun:
no solo el ser humano interpreta y define una situacion, sino que
a su vez aquel es definido por ésta, o sea, se codeterminan el uno
al otro. Seguin Maturana y Varela, “[...] conocer es accion efectiva,
es decir, efectividad operacional en el dominio de existencia del
ser vivo”.l”7

El disefio de informacién (DI), ya sea la disciplina como los
productos o artefactos que genera, se constituira como un espacio
facilitador que persigue, en ultima instancia, la accion efectiva,
al ayudar a los integrantes de una organizacién a desarrollar el
conocimiento y a diseminar la informacion por todas las areas. De

16  Francisco Varela. Conocer.
17 Humberto Maturana y Francisco Varela. El drbol del conocimiento, 15.

110



Interfaces para la innovacion. El papel...

esta manera, el DI asistira a las organizaciones y a sus integrantes
a tomar decisiones mas efectivas cuando asi se les requiriese.

El continuo que va del dato a la accion esta signado por una se-
rie de procesos y tareas que tienen en la visualizacion (de datos e
informacion) uno de sus fundamentos transversales a todos ellos.
Los procesos de organizacion de los datos son claves para dar for-
mato a elementos que de por si son abstractos y que carecen del
contexto indicado para que puedan explicarse a si mismos.

Dichos procesos de organizacion transforman los datos en in-
formacion, los cuales deben someterse a procesos de sintesis para
identificar aquellas informaciones pasibles de convertirse en cono-
cimiento; asi, a través de seleccionar, analizar, validar, comparar
e interpretar diversas informaciones podemos obtener un conoci-
miento valioso.

El conocimiento que obtengamos a través de procesos de sin-
tesis, incorporando a su vez procesos de juicio para evaluar y
sopesar el valor de una informacién o conocimiento, nos permite
adentrarnos en un terreno de mayor racionalidad para poder deci-
dir acerca de los cursos de accion que debemos tomar. En esencia,
la visualizacién ayuda a todos los procesos sefialados a convertir
a los datos en insumos claves para la toma de decisiones.

CONCLUSIONES

La innovacion es un acto colectivo, no individual, por lo cual com-
partir saberes y conocimientos es fundamental para construir so-
luciones superadoras. Una de estas formas se logra a través de las
visualizaciones a lo largo de todo el proceso de diseno de servi-
cios y experiencias, asi como durante todo proceso de innovacion.

Los tipos de visualizaciéon que podemos utilizar pueden variar
en funcion de ejes temporales e iconicos. Por un lado, se moveran
entre un continuo sincrénico y diacrénico para representar las tem-
poralidades (fijas o dinamicas, respectivamente) que tiene un pro-
ceso. Mientras que por otro lado, las visualizaciones reflejaran de
manera mas abstracta (esquematica, como por ejemplo los blueprint
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de servicios) o iconica (representados por los mapas del viaje del
usuario) los pasos o secuencias de aquellos procesos comentados.

A través de la visualizacién de datos e informacion se logran
puntos fundamentales dentro de un grupo u organizacion, tales
como:

*  Articulacion de descubrimientos, que alivian los niveles de
procesamiento inferencial al facilitar la representacion de
un problema y la del tratamiento de informacién compleja.

*  Comunicando los descubrimientos, al poner en comun los
objetos del pensamiento de cada parte a través de la natu-
ralizacion de los contenidos.

*  Manteniendo la empatia, mediante el uso de un lenguaje
comun y de puntos de referencia solidos para las diversas
partes involucradas.

La mencionada velocidad de circulaciéon de enormes cantidades
de informacién ha puesto ésta al margen de un marco concep-
tual sistematico,'® lo que dificulta el proceso de reflexién sobre
los contenidos informacionales y favorece el consumo del “conti-
nente” —la forma externa, lo cosmético— por sobre el contenido
concreto de cada mensaje. Se constituye asi un nuevo desafio para
que a través de las visualizaciones podamos buscar y producir
“sentido” en tiempo real para no ser devorado por la voragine
informativa.
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